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Sumário
A usabilidade é um conceito que ultrapassa as fronteiras de aprendizagem ou da facilidade de
uso. É um termo mais vasto e envolve vários critérios para medi-la. Diversos estudos
proeminentes foram desenvolvidos, cada um dispondo de um conjunto de métricas com o
propósito de avaliar a usabilidade.
O presente trabalho monográfico versa o estado actual da usabilidade dos sites
governamentais em Cabo Verde, bem como adoptar alguns métodos de avaliação de entre os
vários existentes, que permita fazer uma avaliação crítica dos sites governamentais.
Tendo em consideração a importância que os sites governamentais têm para a população, é
preciso que se encontrem bem estruturados para que os cidadãos cabo-verdianos e não só, se
sintam satisfeitos e confortáveis ao navegar por eles e que realizem as suas tarefas em curto
espaço de tempo.
Neste sentido, foram seleccionados os dez sites mais representativos do governo de Cabo
Verde. A análise focou mais as páginas principais dos sites abordados, buscando ocorrências
a serem comparadas com as recomendações, medidas e heurísticas utilizadas para a pesquisa.
O resultado da análise foi registado em tabelas e gráficos criados para cada um dos sites
estudados, descrevendo problemas e acertos encontrados.
Palavras-chave: usabilidade, sites governamentais, medidas de usabilidade, heurística de
usabilidade.
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Introdução
A revolução nos computadores pessoais e a acessibilidade nos preços fizerem com que,
grandes quantidades de computadores estejam disponíveis a grupos cada vez maiores de
utilizadores, e esses por sua vez, estão a utilizá-los para uma maior variedade de tarefas. Neste
sentido, as interfaces dos utilizadores tornaram uma parte muito mais importante do que
anteriormente (Nielsen, 1993). Por esta razão, elas devem fazer parte da cultura dos sites,
visto que, não só desempenham um papel preponderante na interacção dos utilizadores com o
sistema, como também constituem uma porta de entrada do utilizador no sistema.
Durante este processo evolutivo, o número de utilizadores e de websites cresceram
exponencialmente. Contudo, observa-se que tal popularidade não implica necessariamente em
utilizadores satisfeitos. Muitos websites são visitados uma única vez pelos utilizadores. Em
muitos casos, isso acontece não porque o conteúdo do site não os interessa mas sim porque
eles foram incapazes de encontrar a informação desejada. A dificuldade em encontrar
informações no site é, sem dúvida, o problema de usabilidade mais relatado por utilizadores
(Winckler et. al, 2001).
Nielsen (2007) considera que é importante a aplicação de conceitos de interacção homem
máquina na concepção de sistemas web. Neste sentido, ele retrata que o simples facto de
websites apresentarem design de baixo nível, é suficiente, para que estes diminuem a
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velocidade da navegação, e desmotivem os utilizadores na execução das tarefas. Na mesma
linha de raciocínio Krug (2006) faz referências às páginas web, nas quais considera que terão
que ser eficazes, claras e auto-explicativas, executando a maior parte da sua mágica de uma só
vez.
1 Descrição do problema
Com o crescimento das Tecnologias de Informação e Comunicação (TICs), vem emergindo
cada vez mais a carência do design de artefactos multimédia interactivos que sejam capazes
de ir ao encontro das necessidades e objectivos dos utilizadores nas mais diversas actividades.
Itens como a eficácia e a eficiência dos sistemas assumem um espaço central sempre
focalizado na perspectiva da satisfação do utilizador no cumprimento dessas actividades.
Assim, a avaliação da usabilidade é de extrema importância e pode trazer grandes benefícios
tanto para projectar artefactos multimédia ainda em desenvolvimento, como no apoio ao
processo de revisão e correcção de fragilidades identificadas em sistemas que já tenham o seu
ciclo de desenvolvimento completado.
Assim como já foi frisado, a usabilidade representa actualmente um dos factores que
determinam o sucesso de uma aplicação, serviço ou sistema. É neste sentido que algumas das
suas dimensões, como a eficácia, a eficiência e a satisfação, devem ser analisadas com vista à
optimização dos seus índices. Perante essas dimensões nomeadas, o estudo desse trabalho
monográfico está delimitada e previsto unicamente a usabilidade dos sites governamentais de
Cabo Verde, dispensando assim o aprofundamento de outros conceitos relacionados ao tema.
Esta delimitação surge pela necessidade de se concentrar as investigações em apenas uma
dimensão, com o intuito de maximizar melhor aprofundamento do conhecimento nos
conceitos relacionados à usabilidade. Como foi supramencionado, neste caso de estudo as
análises direccionam-se para usabilidade dos sites governamentais em Cabo Verde.
2 Justificativa e relevância da pesquisa
É de grande protuberância o estudo sobre a avaliação dos websites governamentais de Cabo
Verde, por haver uma necessidade de uma análise detalhada com relação a usabilidade das
páginas, tendo em conta que hoje é uma das formas eficaz e de grande importância de
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prestação de informações e serviços aos cidadãos com vista ao exercício efectivo da cidadania
nacional.
A necessidade de interacção com computadores está cada vez mais presente em nossa vida.
Não importam os grandes recursos gastos em tecnologias sem que a satisfação do utilizador
seja alcançada. Desta forma, a usabilidade actua para ressaltar a importância de se pensar nas
pessoas que estão do outro lado do monitor e na reacção das mesmas diante da utilização dos
sistemas. Assim a relevância desse estudo está mais voltado à usabilidade, isto é, à facilidade
de uso, que segundo Krug (2006) é o princípio primordial da usabilidade.
3 Objectivos
3.1 Objectivo Geral
 Compreender o estado actual da usabilidade dos sites governamentais de Cabo Verde
e propor medidas de melhoria.
3.2 Objectivos específicos
 Compreender os principais mecanismos, técnicas, métricas e metodologias para a
realização de testes de usabilidade dos sites;
 Compreender os principais conceitos relativos à usabilidade na web;
 Analisar o nível de usabilidade dos sites governamentais de Cabo -Verde;
 Propor melhoria à usabilidade dos sites governamentais de Cabo -Verde.
4 Metodologias
O trabalho encontra-se fundamentado em estudos e pesquisas que seguem uma determinada
estrutura subdividida entre vertente teórica e prática. Na vertente teórica, direcciona-se para
leitura de publicações e livros relacionadas à usabilidade baseadas na avaliação de sistemas
interactivos, estudo sobre a qualidade de interfaces e experiências do utilizador. E perante a
vertente prática baseia-se em grupos focais e um modelo de proposta metodológica para
avaliação com os utilizadores alvos do projecto.
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5 Estrutura do trabalho
Este trabalho está estruturado em três capítulos. O primeiro capítulo versa conceitos de
usabilidade definidos por diferentes autores, métricas de usabilidade, engenharia de
usabilidade e heurísticas de usabilidade tomadas como referência para a análise dos sites
governamentais em Cabo Verde, visando melhor entendimento da análise dos sites abordados
e em suma propor melhoria.
No segundo capítulo é apresentado teste de usabilidade, demonstrando as várias técnicas
existentes para sua realização.
No terceiro e último capítulo faz-se um estudo de caso aplicado aos websites oficiais do
governo de Cabo Verde. No mesmo capítulo também é apresentado dados obtidos de acordo
com as avaliações feitas pelo método de avaliação com utilizadores, principalmente Tabela de
Avaliação e Focus Group.
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Capítulo 1: Usabilidade
“A usabilidade é a qualidade que caracteriza o uso de um sistema interactivo. Ela se refere
à relação que se estabelece entre utilizador, tarefa, interface, equipamento e demais
aspectos do ambiente no qual o utilizador utiliza o sistema” (Cybis, 2010).
Pessoas diferentes têm interpretações distintas daquilo que é efectivamente usabilidade.
Shackel (1986) considera a usabilidade como sendo o meio pelo qual o utilizador erige sua
intuição em relação ao produto. O autor ainda cita quatro componentes considerados como
sendo relevantes, que devem ser observados antes da avaliação da usabilidade: utilizador,
tarefa, sistema e ambiente.
Com o intuito de avaliar as tarefas de usabilidade, o autor coloca em quatro critérios (Shackel,
1986):
 Eficácia: Avalia o desempenho de uma tarefa focado a um utilizador ou a um
ambiente específico;
 Aprendizagem: Avalia o desempenho desde a instalação do produto até o início do
uso, tempo de treino e reaprendizagem com a relação à frequência de uso;
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 Flexibilidade: Avalia o desempenho de adaptação a tarefas além daquelas que já vêm
especificadas;
 Atitude: Avalia o desempenho com relação ao conforto ou satisfação do utilizador
associado aos níveis aceitáveis de desgaste, desconforto, frustração e esforço pessoal.
Nielsen (1993) utiliza cinco atributos para avaliar a usabilidade de um sistema conforme
apresentado na tabela 1.
Nº Atributo Objectivo
1 Fácil de aprender O sistema deve ser fácil de aprender, para que um utilizadorpossa concluir uma tarefa rapidamente e sem dificuldades.
2 Eficiência de uso O sistema deve ser eficiente na tarefa que se propõe a realizar. Outilizador deve atingir um alto nível de produtividade.
3 Capacidade dememorização
As funcionalidades do sistema devem ser fáceis de relembrar,
mesmo após o utilizador ficar um certo período de tempo sem
usá-lo, sem necessidade de um novo treino.
4 Baixos índices de erros
O sistema deve produzir um número de erros reduzidos, e se um
erro ocorrer, o utilizador deve poder resolvê-lo ou ignorá-lo de
forma rápida e simples.
5 Satisfação e prazer ao uso
É a percepção do utilizador diante da interface do sistema. A
interface deve ser agradável e o utilizador deve-se sentir satisfeito
e gostar de usar o sistema.
Tabela 1 - Atributos para a avaliação de usabilidade (Nielsen, 1993)
De acordo com Scapin (1993), o conceito de usabilidade é a habilidade do sistema ou de uma
interface que permite aos seus utilizadores serem capazes de atingir seus objectivos de
interacção com o sistema.
Segundo Rubin (1994), a usabilidade pode ser entendida como grau em que um produto ou
serviço permite ao utilizador alcançar seus objectivos com eficiência, eficácia, aprendizagem,
satisfação e acessibilidade:
 Eficiência – refere-se à rapidez com que o utilizador atinge seus objectivos, pode ser
realizado de forma precisa e completamente e geralmente é uma medida de tempo;
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 Eficácia – refere-se à medida que o produto se comporta da mesma forma que os
utilizadores esperam que ele se comporta e a facilidade com que os utilizadores podem
usá-lo para fazer o que eles pretendem, o que pode ser usualmente medido
quantitativamente com taxa de erro;
 Aprendizagem – refere-se à uma parte da eficácia e tem a ver com a capacidade do
utilizador para operar o sistema para um certo nível de competência definida após uma
certa quantidade pré-determinada e período de formação. Também pode se referir à
capacidade de os utilizadores infrequentes de reaprender o sistema após períodos de
inactividade;
 Satisfação – refere-se a percepção do utilizador, sentimentos e opiniões do produto,
normalmente capturados através de perguntas escritas e orais. Os utilizadores estão
mais propensos a realizar bem em um produto que atenda suas necessidades e
proporciona satisfação do que aquele que não faz;
 Acessibilidade – refere-se ao acesso aos produtos necessários para atingir uma meta.
O mesmo autor acima supracitado considera a acessibilidade como sendo o que torna
os produtos acessíveis por pessoas com deficiências. Ele diz que para ser utilizável,
um produto ou serviço deve ter na sua constituição todos esses atributos: eficiência,
eficácia, satisfação, aprendizagem e sobretudo acessibilidade.
Em 1998, a norma ISO 9241-11 define o conceito de usabilidade de forma esquemática de
acordo com a figura a seguir:
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Figura 1- Esquema do conceito de usabilidade (ISO 9241-11, 1998)1
Seguindo a abordagem da ISO2 9241-11, a usabilidade é entendida como sendo medida pela
qual um produto pode ser usado por vários utilizadores específicos para a alcançar objectivos
específicos com eficácia, eficiência e satisfação num contexto de uso específico.
Procuraremos estudar de forma distinta os aspectos que compõem a sua definição, porém o
resultado da relação entre estes é indispensável. A aplicação da usabilidade aqui, é feita tendo
em conta os sistemas, podendo estes ser tanto a nível lógico, sítios web, portais, programas,
como a nível de recursos físicos.
A eficácia: Segundo Campos (2004:1), a eficácia é a possibilidade (ou não) do utilizador
poder atingir os seus objectivos utilizando o sistema num dado contexto. A eficácia é
entendida aqui, não em relação ao indivíduo propriamente, mas no que o sistema ou aplicação
oferece de maneira que um determinado utilizador possa atingir os objectivos por ele
delineados, ao utilizar o sistema. Esta poderá ser avaliada, tendo em conta “o desempenho do
sistema, em função da velocidade de operação e da quantidade de erros produzidos, além da
forma como a tarefa foi executada pelo sistema”, Shackel (1986), e (Quesenbery, 2001 Apud
Dos Santos, 2007:34). Isto quer dizer, que um sistema que induz o indivíduo a erros,
1 http:// www.usability.tu/sources/iso9241-11.html#3, consultado a 06 de Abril de 2012
2 ISO é uma organização internacional responsável pela padronização dos institutos nacionais de 163 países, um
membro por país, com uma secretária central em Genebra, na Suíça, que coordena o sistema.
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dificultando a possibilidade deste concluir de modo correcto a operação, não é, pelo menos de
todo, um sistema eficaz.
A ideia base pode verificar-se, tendo em conta o contexto ou individuo que vai utilizar o
sistema. Pois, para um determinado utilizador, a eficácia pode não significar o mesmo,
utilizando o mesmo sistema e tendo em conta os mesmos objectivos. Isto pode acontecer por
dois motivos: pelo que o sistema espera do utilizador, que interage e pelo que o utilizador
espera do sistema.
No primeiro caso, podemos citar como exemplo o sistema operativo para invisuais, a
DOSVOX3. Um utilizador, não portador de deficiência visual, que queira utilizar este sistema,
tendo como órgão auxiliar principal a visão, poderá ter imensas dificuldades em interagir com
o sistema, pois a forma como este funciona é maioritariamente fazendo recurso a voz,
portanto, tornando ineficaz este recurso para quem não ouve ou simplesmente quiser utilizar
outros órgãos sensoriais. O mesmo pode acontecer se um invisual decidir utilizar os sistemas
operativos comuns. Todavia, levanta-se sempre a problemática, será que os sistemas actuais
não deviam suportar os mesmos recursos? Segundo Shneiderman e Plaisant (2004:26),
“quando um simples design não se adapta a maioria das pessoas, múltiplas versões ou
controlos de ajuste são úteis”. Por conseguinte, tendo em conta que muitos utilizadores com
necessidades especiais precisam realmente de recursos “especiais”, torna-se desnecessário
adaptar tudo para todos, o que se tem a fazer é criar alternativas melhores possíveis.
A eficiência: A eficiência, muito mais do que a possibilidade de atingir os objectivos, dá
ênfase aos recursos ou meios utilizados para tal. Neste sentido, Campos (2004:1), caracteriza
eficiência como o maior ou menor esforço que o utilizador terá que despender para atingir
esse objectivo. E, este esforço dependerá do desempenho do sistema, com relação às acções
versus objectivos por atingir. Complementarmente, (Jordan, 1998 Apud Dos Santos, 2007:34)
realça que “um alto nível de performance deve ser atingido à medida que o utilizador utiliza o
sistema, ou seja, a quantidade de vezes que ele executa uma tarefa”. Portanto, o sistema só
será eficiente, quando no seu funcionar, facilita a execução das tarefas da parte do utilizador.
3 É um projecto criado e implementado pela Universidade Federal de Rio de Janeiro no intuito de satisfazer as
necessidades funcionais dos invisuais na utilização de computadores pessoais.
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Continuando ainda com o DOSVOX, como exemplo, o problema persiste. Se um utilizador
não portador de deficiência visual, por exemplo, tentar utilizar da forma normal, tal sistema,
pelas suas capacidades, este deverá por em causa as sequências de acções (recursos e meios)
necessárias para realizar, por exemplo, uma pesquisa na web. Isso, porque tem de fazer
recurso a um auscultador para seguir as instruções atenciosamente, passo a passo, para chegar
ao objectivo final (que pode ser encontrar um documento e guardar numa pasta). Todavia, se
o utilizador provido da visão espera um ícone, por sua vez o desprovido da visão espera
assistência de voz. Para ambos os recursos alheios são ineficientes, porém em ambos os casos
o sistema é eficiente, pois facilmente (sem grande esforço) através de cliques nos ícones
consegue-se atingir os objectivos, assim como facilmente o invisual consegue (com
assistência de voz) concluir a sua tarefa.
Abordando esta questão Shneiderman e Plaisant (2004:26) alertam para o facto de a eficiência
ter em conta os utilizadores, contudo incluem como restrição o contexto ou tarefas em causa,
dizendo que “um desenho inteligente para uma comunidade de utilizadores pode não ser
eficiente para outra comunidade”. E os mesmos complementam afirmando que “um desenho
eficiente para um grupo de tarefas pode não ser eficiente para outro grupo de tarefas”.
A satisfação: Segundo Campos (2004:1): “satisfação é uma medida subjectiva do grau de
agradabilidade na utilização do sistema”. Por ser subjectivo, pode variar mesmo dentro da
mesma classe de utilizadores, aliás várias vezes ouve-se pessoas providos dos mesmos
recursos opinarem da preferência de um em detrimento doutro. Mesmo sendo “indiscutível” a
subjectividade, quando generalizada, pode se tornar não somente em satisfação, mas no servir
ou não aos utilizadores (para os quais foi desenhado), e um impulso a mudanças.
A associação profissional de usabilidade (UPA4) se concentra mais sobre o processo de
desenvolvimento de produto. Ela define a usabilidade como sendo uma abordagem para o
desenvolvimento do produto que incorpora o feedback5 do utilizador directo em todo o ciclo
4 A UPA é uma organização de escolha para os profissionais de usabilidade em todo o mundo.
5 Feedback – procedimento que consiste em fornecer informação à uma pessoa sobre o desempenho, reorientar
e/ou estimular uma ou mais acções determinadas, executadas anteriormente. [em linha]. Disponível em
<Disponível em http://en.wikipedia.org/wiki/Feedback> [consultado a 05 de Abril de 2013].
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de desenvolvimento, a fim de reduzir custos e criar produtos e ferramentas que atendam as
necessidades dos utilizadores.
Segundo Souza et al. (1999), a usabilidade de um sistema é um termo que se refere à
qualidade da interacção de sistemas com os utilizadores e depende de vários aspectos como:
Facilidade de aprendizagem do sistema; Facilidade de uso; Satisfação dos utilizadores;
Flexibilidade e Produtividade. A usabilidade de um produto pode ser mensurada formalmente
e compreendida intuitivamente, como sendo o grau de facilidade de uso desse produto para
um utilizador que ainda não esteja familiarizado com o mesmo (Torres & Mazzoni, 2004).
Krug (2006) fornece uma simples perspectiva: “usabilidade realmente significa apenas ter
certeza de que algo funcione bem: que uma pessoa com habilidade e experiência comum, ou
até menos, possa usar um website, uma aplicação, um caça a jacto, uma porta giratória etc,
para seu propósito desejado, sem ficar irremediavelmente frustrado.''
Com base no ponto de vista de vários autores, a usabilidade pode ser entendida como sendo a
capacidade do software em permitir que o utilizador alcance suas metas de interacção com o
sistema. Ser de fácil aprendizagem, permitir utilização eficiente, eficaz e apresentar poucos
erros são os aspectos fundamentais para a percepção da boa usabilidade por parte do
utilizador. Nas quatro últimas definições, bem como outras definições de usabilidade,
compartilham alguns aspectos em comum:
 Um utilizador está envolvido
 Este utilizador está a fazer algo
 Este utilizador está a fazer algo com o produto, sistema etc.
1 Objectivos de usabilidade
“A meta da usabilidade está voltada para desenvolvimento de sistemas que possuam ao
mesmo tempo os componentes da utilidade, facilidade de uso, eficiência e satisfação ao
utilizador. Para conceber sistemas dessa natureza deve-se focar nos objectivos da
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usabilidade, projectando e avaliando os sistemas, desde a sua concepção até a sua
finalização “ (Nielsen, 2000).
Preece (2005) define seis objectivos da usabilidade:
 Uso eficaz – refere-se a quanto o sistema é bom em fazer o que se espera dele.
 Uso eficiente – refere-se a forma como os sistemas auxiliam os utilizadores na
realização das suas tarefas.
 Uso seguro – refere-se à protecção do utilizador em situações de riscos, aumentando o
nível de alerta, prevenção contra erros e recuperação de eventuais dados.
 Ter boa utilidade – refere-se à medida na qual o sistema propicia o tipo certo de
funcionalidade, de maneira que os utilizadores possam realizar aquilo de que
precisam.
 Fácil de aprender – refere-se a quão fácil é aprender a usar o sistema.
 Fácil de recomendar como se usa – refere-se à facilidade de lembrar como utilizar o
sistema, depois de já se ter aprendido como utilizá-lo.
Os objectivos da usabilidade podem ser qualitativos e quantitativos:
 Qualitativos: quando as interacções com os utilizadores podem ser consideradas de
forma a originar objectivos qualitativos de usabilidade, uma vez que esses objectivos
são derivados dos valores traduzidos pelos utilizadores (Nielsen, 2000).
 Quantitativos: são mensuráveis e mais difíceis de ser derivados porque precisam
incluir medidas relacionadas às tarefas executadas pelo utilizador, as quais ajudam a
decidir se um determinado nível de usabilidade foi atingido (Nielsen, 2000).
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2 Breve historial da usabilidade
No decorrer da segunda guerra mundial começaram as primeiras preocupações com a
interacção entre seres humanos e máquinas. Para Foviance (2007), “a usabilidade emergiu
como resultado de investigações intensas e de tecnologias avançadas, onde notaram respostas
cada vez mais rápidas das máquinas em relação à adaptação aos seus operadores”. O
manuseio desses equipamentos precisavam estar cada vez mais adequado às características do
corpo humano, isto é, características físicas, psíquicas e cognitivas humanas. A partir de
então, surgiu uma nova área de investigação, a ergonomia, área da ciência que estuda a
correcta adequação de produtos ao trabalho humano (Moraes, 2006).
Segundo Dos Santos (2007:11), “A partir da década de 1970, a ergonomia passou a contribuir
para desenvolvimento de sistemas interactivos”. De acordo, com (Nascimento, 2006 Apud
Dos Santos, 2007:11): “Com o objectivo de reduzir custos de produção e manutenção, os
ergonomistas criaram novas metodologias que identificassem problemas relativos ao contexto
do uso dos sistemas. Esse conjunto de métodos e técnicas estruturadas passou a ser conhecido
como engenharia de usabilidade ou simplesmente usabilidade”.
Para Miller (1971), a definição de usabilidade relaciona com a facilidade de uso, tempo de
aprendizagem, número de erros e tolerância a falhas.
Oito anos mais tarde, Bennett deu início a questão da usabilidade no âmbito da Interacção
Homem - Computador (IHC), visto que era a área de pesquisa que estuda a comunicação entre
pessoas e sistemas, apontando que a usabilidade propõe interacção (Bennett, 1979).
Em 1986, Shackel expandiu o termo de usabilidade incorporando uma visão centrada no
utilizador e no ambiente em que o sistema está sendo utilizado, e apresentou quatro critérios
para medir a usabilidade: Eficácia, aprendizagem, flexibilidade e atitude (Shackel, 1986).
Nielsen (1993) defende que, a usabilidade tem como objectivo propiciar interfaces agradáveis
para o utilizador que permitem fácil interacção, com eficácia e eficiência.
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Em 1998 a ISO criou a norma 9241-11 que trata de qualidade de pacotes de sistema e também
considera questões sobre usabilidade tratada sobre a visão do utilizador e o seu contexto, bem
como características ergonómicas do produto e defende que a usabilidade pode ser
compreendida como sendo a capacidade que apresenta um sistema interactivo de ser operado,
de maneira eficaz, eficiente e agradável, em um determinado contexto de operação, para a
realização das tarefas de seus utilizadores (ISO 9241, 1998).
3 Métricas da usabilidade
“Para avaliar o grau de usabilidade de um sítio web, é importante medir o desempenho e
satisfação dos utilizadores ao utilizá-lo. Ouvir os pensamentos de um utilizador permite
entender as suas acções, e essas acções são valiosas em processos de testes” (Nielsen &
Loranger, 2007).
Para Tullis e Albert (2008), métricas de usabilidade revelam algo sobre a experiência do
utilizador sobre a experiência pessoal do ser humano na interacção com algo. Por outro lado,
métricas de usabilidade evidenciam algum aspecto da eficácia, eficiência, ou satisfação. Elas
revelam o comportamento dos utilizadores de um produto para outro, ou seja, se os
utilizadores estão realmente melhorando a sua experiência, a única forma de saber se as
melhorias desejadas foram concretizadas são através das métricas de usabilidade. Tullis e
Albert, ainda defendem que as métricas de usabilidade podem ajudar a revelar padrões que
são difíceis ou mesmo impossíveis de ver. Avaliando um produto com um tamanho de
amostra muito pequena geralmente revela os problemas de usabilidade mais óbvios.
Os mesmos autores ainda defendem que, as métricas de usabilidade são um meio para ajudá-
lo a alcançar uma decisão informada. Métricas de usabilidade fornecer respostas a perguntas
que são críticas para a sua organização e que não podem ser respondidas por outros. Eis as
perguntas:
 Será que os utilizadores são como os produtos?
 Este novo produto é mais eficiente de usar do que o produto actual?
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 Como é que a usabilidade do produto compara com a concorrência?
 Quais são os problemas de usabilidade mais significativos com este produto?
 São melhorias que estão sendo feitas de uma iteração de projecto para o próximo?
Para Nielsen (2001) raramente se mede a usabilidade, visto que, as métricas utilizadas são
caras e mal utilizadas e os recursos são escassos. Embora essa medição possa ter um alto
custo, é compensador investir em métricas de usabilidade, pois elas podem ajudar desde a
concepção do projecto até a disponibilização do produto para os utilizadores. As métricas de
usabilidade permitem conhecer o que está sendo feito através da adopção de metodologias de
desenvolvimento, avaliar a posição concorrencial e decidir se o projecto deve ser cancelado
ou continuado. Segundo ISO (NBR 9241-11, 1998), a usabilidade de um produto é conhecida
através de medições. Na medição da usabilidade deve-se indicar pelo menos uma medida para
eficácia, eficiência e satisfação, as quais devem ser escolhidas de acordo com o contexto de
uso. De entre as medidas destacam:
 Medidas de eficácia – percentagem dos objectivos alcançados.
 Medidas de eficiência – percentagem das tarefas efectuadas com sucesso.
 Medidas de satisfação – percentagem de frequência de utilização, estabelecidas pelo
conforto e pela aceitabilidade do produto por parte do utilizador.
4 Heurísticas de usabilidade
“A heurística de usabilidade é um método de inspecção de usabilidade que tem como
intuito encontrar problemas de usabilidade em um design de interface de utilizadores, para
que eles possam ser resolvidos como parte de um processo de design interactivo ” (Nielsen,
1993).
A avaliação heurística envolve um número reduzido de avaliadores, que examinam a
interface, produzindo uma lista de problemas de usabilidade encontradas, com explicações
sobre cada erro e sobre cada princípio de usabilidade envolvido. As heurísticas são directrizes
compiladas ao longo dos anos pelos peritos em Interacção Homem - Máquina, na sua génese
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aplicadas à produção de programas de software e agora adaptadas à produção de sites
(Nielsen, 1993).
Figueiredo (2002) considera que as heurísticas são um conjunto de princípios firmados e
reconhecidos, contra os quais são avaliadas as características de um site. É um método tanto
mais eficaz quando mais avaliadores existirem, pois é pouco provável que uma só pessoa
encontre todos os problemas. A experiência diz que quanto mais melhor, mas tal revela-se
pouco prático quando as opiniões de por exemplo, vinte pessoas. Nielsen (1992) recomenda
três a cinco avaliadores já que não ganha tanta informação adicional usando números maiores.
O que acontece nestes casos é que se chega a um ponto em que os problemas detectados são
já redundantes e não se encontram novos problemas. O equilíbrio atinge-se aproximadamente
de quatro a seis avaliadores. É claro que isto depende ainda da complexidade do projecto em
mãos, daí a necessidade de que a sensatez prevaleça.
Sendo rápido, barato e de fácil avaliação, a avaliação heurística é um método de usabilidade
onde o avaliador procura problemas de usabilidade numa interface, através da análise e
interpretação de um conjunto de heurísticas. É um método de avaliação bastante utilizado e é
aconselhável que seja realizado por especialistas (Nielsen, 1994). A tabela que se segue
demonstra claramente as heurísticas de usabilidade bem como os seus objectivos.
Nº Heurística Objectivo
1 Visibilidade do estadodo sistema
O sistema deve manter os utilizadores informados sobre o que está a acontecer,
através de informação relevante fornecida em tempo útil. Por exemplo, quando uma
operação leva mais de 10 segundos a executar, o utilizador deve ser informado do
estado do seu andamento. Exemplo: quando copiamos ficheiros.
2 Falar a linguagem doutilizador
O diálogo deve ser expresso claramente em palavras, frases e conceitos familiares
ao utilizador e não orientada ao sistema.
3 Controlo e liberdadedo utilizador
Nas situações em que os utilizadores escolhem funções do sistema por engano,
obviamente que vai precisar de sair desse estado indesejado, por conseguinte, o
sistema deve possuir recursos que facilite o utilizador retornar ao estado anterior.
4 Consistência epadrões
Para facilitar o reconhecimento, os comandos, as operações etc., devem ser
apresentadas na mesma. Os utilizadores não deverão ter de adivinhar se certas
palavras, situações ou acções são sinónimos de termos que lhes são familiares.
Devem ser seguidas as convenções da plataforma para a qual se produz.
5 Prevenção de erros
Evitar situações de erro. Conhecer as situações que mais provocam erros e
modificar a interface para que estes erros não ocorram. Melhor do que boas





O utilizador não deve ter que lembrar de informações, mas sim as instruções para
uso do sistema devem estar visíveis e facilmente recuperáveis quando necessário.
Usabilidade dos sites governamentais em Cabo Verde
29/86
7 Atalhos ouaceleradores
Por um lado são visíveis para utilizadores inexperientes por outro lado, acelera a
interacção para utilizadores experientes na execução das suas tarefas.
8 Diálogos simples enaturais
Diálogos não devem conter informações que são irrelevantes ou raramente
necessárias. Todas as informações devem aparecer em uma ordem lógica e natural.
9 Boas mensagens deerro
Elas devem ser expressas em linguagem clara e sem códigos. Devem indicar com
exactidão o problema e sugerir uma solução.
10 Ajuda edocumentação
O ideal é que um software seja tão fácil de usar (intuitivo) que não necessite de
ajuda ou documentação, mas pode ser necessário fornecer ajuda e documentação.
Tabela 2 - Heurísticas de avaliação de usabilidade (Nielsen, 1994)
5 Normas críticas
Ben Shneiderman propõe oito regras “normas críticas” para o projecto e avaliação de
interface do utilizador (Shneiderman & Plaisant, 2004):
 Perseguir a consistência – fornecer a oportunidade de mudar de ideia em caso de perda
de dados por parte de utilizadores;
 Fornecer atalhos – fornecer menus, teclas de atalhos, ou botões de funções na maioria
dos pacotes de processamento de texto, para que os utilizadores possam utilizá-los no
processo de interacção com o sistema;
 Fornecer feedback informativo – fornecer um feedback que deixa bem claro o
significado do erro ocorrido, ao invés de tornar confuso o utilizador com mensagens
obscuras;
 Marcar o final dos diálogos – fornecer informações que comprovam o sucesso da
realização da operação;
 Fornecer prevenção e manipulação simples de erros – fornecer alternativas para que
numa determinada circunstância, o utilizador possa retroceder em caso de erro;
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 Permitir o cancelamento das acções – fornecer uma tecla que cancele as acções sempre
que for necessário;
 Fornecer controlo e iniciativa ao utilizador – fornecer controlo da interacção, ao invés
da máquina;
 Reduzir a carga de memória de trabalho – fornecer opções que ajudam os utilizadores,
ao invés de exigir que estes lembrem das informações.
6 Engenharia da usabilidade
Nielsen (1994) retrata aspectos relevantes no que diz respeito a engenharia de usabilidade, ele
diz que a engenharia de usabilidade não é um caso onde a interface do utilizador é fixado
antes do lançamento de um produto. Ao invés disso, engenharia de usabilidade é um conjunto
de actividades que, idealmente, ocorrem durante todo o ciclo de vida do produto, com
actividades significativas acontecendo nos estágios iniciais antes da interface de utilizador
sequer foi concebida.
Rubin e Chisnell (1994) consideram que nos estágios iniciais de desenvolvimento do produto,
cabe à equipa de marketing saber quais características do produto ou sistema são desejáveis e
necessários antes de outros elementos de usabilidade são sequer considerados. Faltando isso, a
equipa de desenvolvimento é duramente pressionado para tomar o ponto de vista do
utilizador.
6.1 Engenharia de Usabilidade com desconto
Define quantitativamente as metas de usabilidade de uma aplicação no início do seu ciclo de
vida. Os resultados são considerados em todo o ciclo de vida do produto (Ferre, 2001).
Usabilidade com desconto é uma alternativa às abordagens tradicionais de engenharia de
usabilidade que usavam apenas métodos que exigem conhecimento específico de usabilidade,
ambientes complexos de análise e grande experiência. O objetivo da usabilidade com
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desconto é identificar problemas de usabilidade, mesmo que os testes são feitos por pessoas
sem experiência ou conhecimento específico sobre usabilidade (Nielsen, 1994).
Nielsen (1994) considera que a engenharia de usabilidade com desconto baseia-se em quatro
métodos:
 Avaliação do utilizador – é o princípio básico e primeiro passo de qualquer método
de engenharia de usabilidade. O objectivo desta tarefa é a de conhecer o utilizador, ou,
pelo menos, ter uma sensação de como o produto irá ser utilizado. A observação dos
utilizadores deve determinar as suas características individuais, as tarefas executadas,
as razões para executar uma tarefa e evolução dos utilizadores. Isto pode ser
conseguido de várias maneiras, como visitar o local de trabalho dos utilizadores, uma
vez que essa observação não os interfere no fluxo de trabalho. Por causa disso, o
observador deve ficar calmo, quieto e deixar que os utilizadores trabalham como
fazem normalmente sem interferência.
 Pensamento em voz alta – na técnica de pensando em voz alta os estudos são
conduzidos com psicólogos ou especialistas de interface de utilizadores. Este tipo de
método certamente pode parecer intimidante para desenvolvedores comuns. No
entanto, é possível executar testes de utilizadores sem laboratórios sofisticados,
simplesmente recrutando alguns utilizadores reais, dando-lhes algumas tarefas típicas
de teste, e pedindo-lhes para pensar em voz alta, enquanto executem as tarefas. Os
estudos de Nielsen (1992) mostram que os cientistas da computação são realmente
capazes de aplicar o método de pensamento em voz alta de uma forma eficaz para
avaliar interfaces de utilizador, e por conseguinte, encontrar muitos problemas de
usabilidade. Como já foi referido anteriormente neste trabalho, Nielsen (1992)
recomenda três a cinco utilizadores para testes, como uma forma de simplificar os
testes e obter quase os mesmos benefícios que iria obter de testes mais elaborados com
grande número de utilizadores. Partindo do mesmo raciocínio, mas com uma
explicação mais aprofundada, Nielsen e Landauer (1993), desenvolveram um modelo
matemático do número de problemas de usabilidade, isto é, que pode se obter curvas
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quando ligar números do orçamento típicos de diferentes tipos de testes com
utilizadores. As curvas mostram que, basicamente, os benefícios de testes com
utilizadores são muito maiores do que os custos, não importa quantas disciplinas são
usadas. A relação custo - benefício máximo é alcançado quando se utiliza entre três e
cinco indivíduos. A curva mostra a relação entre os benefícios de custos, isto é,
quantas vezes as vantagens são maiores do que os custos.
Figura 2 - Curva custo-benefício para um projecto, com variação do número de utilizadores de teste,
usando o modelo e os parâmetros médios (Nielsen & Landauer, 1993)6
 Cenários de uso – são espécies de protótipos extremamente baratos. O objectivo da
prototipação é de diminuir a complexidade da implementação pela eliminação de
partes do sistema. Protótipos horizontais reduzem o nível de funcionalidade e resultam
em uma camada superficial de interface com o utilizador, ao passo que protótipos
verticais implementam toda a funcionalidade de apenas uma função. Os cenários ou os
casos de uso representam uma redução radical nas duas direcções: eles apenas
simulam uma interacção do sistema com o utilizador ao longo de um caminho
previamente definido. Eles podem ser usados para implementar estudos baseados na
verbalização do utilizador, e por serem simples e baratos, podem ser alterados
facilmente. Os cenários podem ser implementados como maquetes em papel ou em
ambientes de prototipação evoluídos. Nielsen (1992) mostra nos seus estudos que
6 http://www.useit.com/papers/guerrilla_hci.html, consultado a 20 de Setembro de 2012
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mesmo utilizando métodos primitivos e com o mínimo de treino, programadores e
analistas podem aplicar técnicas de verbalização eficientemente para avaliar interfaces
com utilizador e por sua vez, ter sucesso em encontrar problemas de usabilidade.
Portanto, cenários são uma forma de obter feedback rápido e frequente do utilizador.
Figura 3 - Esquema do conceito de um cenário em comparação com protótipos vertical e horizontal
(Nielsen, 1990)7
 Avaliação heurística - é um método sistemático para a inspecção de usabilidade de
uma interface. Com o objetivo de encontrar problemas na sua concepção, é
considerado o método informal mais comum (Holzinguer, 2005). A avaliação
heurística envolve um número reduzido de avaliadores, que examinam a interface
produzindo uma lista de problemas de usabilidade encontradas, com explicações sobre
cada erro e sobre cada princípio de usabilidade envolvido. Para engenharia de
usabilidade com desconto Nielsen (1994) desenvolveu 10 heurísticas como princípios
para a interface de qualquer sistema. Consultar a tabela 2 acima referida.
7 http://www.useit.com/papers/guerrilla_hci.html, consultado a 20 de Setembro de 2012
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Capítulo 2: Testes de usabilidade
O termo teste de usabilidade é usado frequentemente para se referir a qualquer técnica
utilizada para avaliar a usabilidade do sistema. O design centrado no utilizador (DCU),
compreende uma variedade de técnicas, métodos e práticas, cada uma aplicada em deferentes
pontos no ciclo de vida do desenvolvimento do produto. Teste de usabilidade pertence a uma
dessas técnicas que ajuda a avaliar um produto ou sistema, a fim de garantir um bom design
centrado no utilizador (Rubin & Chisnell, 1994).
No início, entretanto, os testes de usabilidade eram uma preposição muito custosa, era preciso
um laboratório de usabilidade com uma sala de observação por detrás de um espelho e pelo
menos duas câmaras de vídeo de modo que, pudesse gravar as reacções dos muitos
utilizadores recrutados, com objectivo de obter resultados que fossem estatisticamente
significativos (Krug, 2006).
Segundo Rubin (1994), Dumas e Loring (2008), “ teste de usabilidade significa o processo
que envolve o feedback vivo de utilizador operando tarefas reais.” Por vezes um sistema é
avaliado pelas cores, animação ou tecnologias avançadas, por ele utilizadas. Todavia, estas
observações são informais, vem de utilizadores “entusiastas”, o que não tornará o sistema por
si só usável, requerendo antes o teste de usabilidade, de acordo com os autores citados
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anteriormente. Pois, se o sistema for para uso de determinado grupo de utilizadores, esta
deverá ser testado seguindo este contexto.
O teste de usabilidade, sendo o factor crítico na avaliação da usabilidade, deve ser levado em
conta, para posterior lançamento de um produto ou sistema usável. Todavia, Nielsen (2001)
alerta o facto de comummente não ser feito, tendo como uma das principais razões: o custo.
De facto, tanto o tornar usável ou acessível a todos, implica versões ou recursos extras, para
que outros ou todos o possam utilizar. Porém, não é linear a perda de recursos ou orçamentos
mais avultados, para a adaptação dos sistemas. Vários estudos têm provado como é possível
ter um retorno de investimento, quando bem trabalhada a usabilidade. Um caso, prático é a
SUN8 que mostrou como ganhara 152 milhões de dólares, ao investir outros 20 na
usabilidade. Por outro lado Nielsen (2001) alerta o facto de sítios de comércio electrónico
perderem o seu potencial de venda, porque os “utilizadores não podem utilizá-los”. O mesmo
autor propôs e mostrou através de vários estudos as razões pelo que a usabilidade garante um
ROI9 a curto e médio prazo. Com efeito, este estima que “em média os sítios de comércio
electrónico podem aumentar as vendas actuais para 79%”.
1 Objectivos de testes de usabilidade
Segundo Rubin (1994), do ponto de vista de algumas empresas, testes de usabilidade é uma
parte de maior esforço para melhorar a rentabilidade de produtos. Há muitos aspectos para
fazê-lo, que no final também beneficia grandemente os utilizadores: as decisões de design são
informadas por dados recolhidos dos utilizadores representativos, minimizando ou eliminando
a frustração para os utilizadores.
1.1 Informar projecto
Rubin (1994) considera que o objectivo geral do teste de usabilidade é informar projecto,
reunindo dados que identifiquem e corrigem deficiências de usabilidade existentes em
8 SUN - empresa de desenvolvimento de produtos a nível de Tecnologias de Informação e Comunicação na área
de redes de computadores.
9 ROI (Return Of Investiment) – retorno de investimento, sendo aqui aplicado a testes, e outros aspectos que
garantam a usabilidade.
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produtos e seus materiais de apoio e acompanhamento antes do lançamento. A intenção é
garantir a criação de produtos que:
 São úteis e valorizados pelo público-alvo;
 São fáceis de aprender;
 Ajudam as pessoas a serem eficazes e eficientes com o que fazem;
 Satisfazem as necessidades dos utilizadores no uso.
1.2 Eliminação de frustração e problemas de projecto
Destaca Rubin (1994), que outro objectivo de teste de usabilidade é a facilidade com que os
clientes podem usar o produto. Eis os objectivos que podem ser alcançados quando minimizar
a frustração de usar um produto por demonstrar as falhas no projecto antes do seu
lançamento:
 Ajustar o estágio para uma relação positiva entre a sua organização e seus clientes;
 Estabelecer a expectativa de que os produtos que a sua organização vende são de alta
qualidade e de fácil de uso;
 Demonstrar que a organização considera relevantes as metas e prioridades de seus
clientes;
 Lançar um produto que os clientes consideram útil, eficaz, eficiente e satisfatório.
1.3 Melhorar a rentabilidade
Eis os objectivos e benefício para as organizações (Rubin & Chisnell, 1994):
 Criar um recorde histórico de pontos de referência de usabilidade para futuros
lançamentos;
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 Minimizar o custo de chamadas de serviço e apoio;
 Aumentar as vendas e a probabilidade de as repetir;
 Adquirir uma vantagem competitiva porque usabilidade tornou-se um separador de
mercado para os produtos;
 Minimizar os riscos.
2 Elementos básicos de um teste de usabilidade
Rubin e Chisnell (1994) consideram como básicos para teste de usabilidade os seguintes
elementos:
 Desenvolvimento de questões de pesquisa ou objectivos de teste, em vez de hipóteses;
 Utilização de uma amostra representativa dos utilizadores finais que podem ou não ser
escolhidos aleatoriamente;
 Representação do ambiente de trabalho real;
 Observação de utilizadores finais que usam ou revêm uma representação do produto;
 Recolha de desempenho quantitativo e qualitativo e medidas de preferência;
 Recomendação de melhorias no design do produto;
São diversos os métodos para avaliação de usabilidade da interface de um produto, de um
website ou mesmo de um software. Rubin e Chisnell (1994) destacam-se:
 Avaliação Checklist ou lista de verificação
 Grupos Focais
 Teste de exploração
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3 Avaliação Checklist ou lista de verificação
Para Moço (1996), esta técnica se refere a um guia de recomendações para a construção de
interfaces e aponta aspectos particulares, como por exemplo: construção de caixas de
diálogos, menus, ou quanto á utilização de botões. As listas de verificação possuem perguntas
fechadas, isto é, perguntas que exigem respostas “sim” ou “não”. Entretanto, existe uma outra
alternativa no caso das respostas não se encontrem em conformidade com os itens da
verificação, surgem como recomendações no relatório feito no final da avaliação (Rebelo,
2004). Avaliação Checklist é um método de avaliação de uma interface que pode ser feito por
um ou mais especialistas em usabilidade, onde os avaliadores medem a usabilidade, eficácia e
eficiência apoiando em uma lista de propriedades específicas ou directrizes, em que o produto
deve corresponder. Checklist tem como objectivo realizar colectas de dados de forma
organizada, para facilitar a análise posterior. As listas de verificação são utilizadas para fazer
inspecção em uma interface, visando encontrar problemas de usabilidade, através de
inspecções de vistorias realizadas por profissionais do tipo programador e analista. Para
realização deste método é usado ferramentas como Diagrama de Transição de Estado (STD),
que descreve o comportamento do sistema, tendo como regra fundamental a consistência, e
heurística de usabilidade de Nielsen, que é o método de inspecção de usabilidade para avaliar
a interface do utilizador, usando um conjunto de dez heurísticas como supramencionado na
tabela 2. A seguir vamos descrever mais detalhadamente essas ferramentas.
 Diagrama de transição de estado (STD)
Uma STD é uma forma de descrever o comportamento dependente do tempo de um sistema,
onde a regra básica é a consistência, isto é, o comportamento de um sistema em qualquer
estado deve ser o mesmo, deve permanecer, não importa por qual caminho o estado chegou.
Para Bezerra (2002), diagrama de transição de estado é a mudança de um objecto de um
estado para outro, onde o objecto pode passar por várias fases durante o seu ciclo de vida. O
estado é uma situação na vida de um objecto durante a qual realiza alguma actividade.
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 Heurística de usabilidade de Nielsen
É o método introduzido por Nielsen e Molich (1990), para avaliar a interface do utilizador. O
método envolve ter um pequeno grupo de peritos em avaliar a usabilidade da
interface do utilizador, usando um conjunto de directrizes com o intuito de observar a
gravidade de cada problema de usabilidade, e verificar onde ela existe. A avaliação heurística
é um método barato e intuitivo para avaliar a interface de utilizador no início do processo de
design.
4 Grupos Focais
Grupos focais são muito usados nos estágios iniciais de um projecto, para avaliar os conceitos
preliminares com utilizadores representativos (Rubin e Chisnell, 2008). Em alguns casos, são
usados para identificar e confirmar as características do utilizador representante. O que
diferencia esta técnica das demais é o facto de esta envolver mais do que um participante em
simultâneo. Steve Krug (2006) considera cinco a oito participantes, que se sentam em uma
mesa e reagem a ideias e projectos que a eles são apresentados. Krug (2006) ainda frisa que,
grupos de foco podem ser relevantes na medida que determinam as necessidades e
preferências do público.
Os conceitos que os participantes avaliam nestas sessões de grupo podem ser apresentados
sob a forma mais preliminar, como papel e lápis desenhos, storyboards, protótipos ou
modelos de plástico. O objectivo é identificar como os conceitos são aceitáveis, de que
maneira eles são inaceitáveis ou insatisfatórios e como eles podem ser mais aceitáveis e úteis.
Tendo em conta que as pessoas em grupos focais, estão relatando os seus pontos de vistas,
que é na maioria das vezes diferente do que realmente fazem, um grupo de foco é bom para
informações gerais e qualitativos e não para aprender sobre problemas de desempenho e
comportamentos reais. Krug (2006) acrescenta que os grupos focais são de grande valia para
obter rapidamente as ideias e sentimentos dos utilizadores sobre o produto, da maneira em
que são encorajados a dar livremente as suas opiniões honestas, incluindo sugestões para
tornar melhor o produto. Os materiais de apoio a este método são:
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 Caderno
É um material de apoio para tomar notas, opiniões e sugestões dos diferentes elementos
pertencentes ao grupo focal, com o objectivo de confrontar as suas ideias e seleccionar as
melhores a fim de melhorar o produto.
 Gravador de voz
É um software que auxilia no momento de fazer uma gravação de voz. Com este aplicativo é
possível salvar seus arquivos em vários formatos e com diferentes níveis de qualidade. Para
além disso, é importante, principalmente para quem gosta de fazer notas de voz enquanto faz
um trabalho no computador.
5 Teste de exploração ou avaliação formativa
O estudo exploratório ou avaliação formativa é realizado no início do desenvolvimento do
ciclo, isto é, nos estágios preliminares de que está sendo definido e desenhado (razão pela
qual é denominado de formação). Nielsen (1994) considera que a avaliação formativa é feita,
com intuito de ajudar a melhorar a interface como parte de um processo de design interactivo.
O principal objectivo da avaliação formativa é, portanto, para saber quais os aspectos
detalhados da interface são bons e menos bom, e como o projecto pode ser melhorado. Um
método típico para usar avaliação formativa é um teste de pensamento em voz alta. Na mesma
época Rubin e Chisnell (1994) salientaram que os testes exploratórios normalmente ditam
vasta interacção entre o participante e moderador de teste para estabelecer a eficácia de
conceitos de design preliminares. O processo de teste para um teste exploratório é geralmente
bastante informal e quase uma colaboração entre participante e moderador de teste, com muita
interacção entre os dois. O moderador de teste e o participante podem explorar o produto em
conjunto, a fim de incentivar o participante a pensar em voz alta. A figura 2 mostra
claramente um exemplo de um teste exploratório.
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Figura 4 - Moderador teste e participante a explorar o produto (Rubin e Chisnell, 1994)
Algumas ferramentas de apoio a este método são:
 Silverback
Silverback é um software que funciona na Mac OS X, para realizar testes de usabilidade. Este
software permite gravar tudo que ocorre na nossa máquina enquanto um utilizador realiza
testes com os programas, no mesmo instante que a iSight (webcam da Silverback) grava as
reacções e expressões dos utilizadores. Com todos esses dados, o Silverback gera um vídeo
QuickTime para que os desenvolvedores possam encontrar melhorias a serem feitas em seu
projecto, a partir das reacções do utilizador que fez o teste. A figura abaixo mostra a interface
do software no momento de um teste.
Figura 5 - Silverback no momento de um teste de usabilidade10
10http://dedosnoteclado.wordpress.com/2008/07/30/silverback-realiza-testes-de-usabilidade-no-mac/, consultado
a 14 de Setembro de 2012
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 Morae
É o outro software utilizado para realizar testes de usabilidade. Morae partilha de forma clara
e poderosa conhecimentos dos clientes, assim como entende profundamente as suas
experiência. Morae veio optimizar o tempo e o esforço que é despendido na gravação de
interações com os clientes, as quais envolviam vários dispositivos e aplicações. Morae é
constituído por três componentes distintos: Recorder, Observer eManager.
o Recorder
O constituinte recorder, tem a função de capturar áudio, vídeo, sobre a actividade de tela e
teclado/mouse de entrada durante uma sessão de pesquisa.
o Observer
Observer por sua vez, tem o papel de permitir os membros da equipa assistirem a experiência
do cliente, fazer anotações e tarefas de marcação em tempo real.
o Manager
Manager é outro constituinte de Morae, que é utilizado para visualizar e analisar as gravações
Morae. Ela realiza de forma automática cálculos de métricas, gera gráficos, cria e destaca
vídeos para compartilhar com os interessados.
 Escala de usabilidade do sistema
Desenvolvido por John Brooke na Digital Equipment Corporation (DEC), no Reino Unido
em 1996 como uma ferramenta para ser utilizada em engenharia de usabilidade de sistemas de
escritório electrónico. Com o objectivo de obter uma visão global da avaliação subjectiva da
usabilidade, optou-se aplicar a escala de usabilidade de sistema (SUS), pois consiste de um
questionário confiável e fácil de ser aplicado, o que pode ser utilizado na sequência de um
teste de usabilidade (Brooke, 1996). A figura 6 abaixo indicada é um exemplar de uma escala
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de usabilidade de sistema, que é geralmente utilizada após o entrevistado ter a oportunidade








1. Eu acho que gostaria de usar este
sistema com frequência. 0
2. Eu achei o sistema
desnecessariamente complexo. 0
3. Eu penso que o sistema era fácil de
usar. 0
4. Eu acho que seria necessário o apoio
de um técnico para se ser capaz de usar
este sistema. 0
5. Eu acho que as diversas funções do
sistema foram bem integradas. 0
6. Eu acho que este sistema era muito
inconsistente. 0
7. Eu imagino que a maioria das pessoas
iria aprender a usar este sistema muito
rapidamente. 0
8. Eu achei o sistema muito complicado
de usar. 0
9. Eu me senti muito confiante ao usar o
sistema. 0
10. Eu precisei de aprender muitas coisas
antes de poder avançar com o sistema. 0
Total 0
Figura 6 – Escala de usabilidade de sistema (Brooke, 1996)11
 Loop11
É uma ferramenta de testes de usabilidade remoto que permite testar a experiência do
utilizador de qualquer site e identificar problemas de navegação. Loop11 fornece a capacidade
de obter percepções detalhadas e entendimentos sobre o comportamento do utilizador. Esses
entendimentos são obtidos através de um ambiente dinâmico e interactivo onde os utilizadores
são convidados a preencher uma série de tarefas e perguntas sobre o site ou interface. As
interacções são capturadas, processadas e disponibilizadas em relatórios e taxa de conclusão
da tarefa em tempo real.
11http://www.tbistafftraining.info/smartphones/documents/b5_during_the_trial_usability_scale_v1_09aug11.pdf,
consultado a 25 de Junho de 2013
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Figura 7 - Página principal do site Loop1112
Para além dos testes acima referidos, Rubin e Chisnell (1994), ainda citam outras técnicas
para realizar testes de usabilidade, onde se destaca testes como: Card Sorting e Avaliação de
peritos.
6 Card Sorting
Card Sorting é uma técnica para descobrir o modelo mental dos utilizadores no processo de
organização e agrupamento de informações, com a possibilidade de ver as ligações existentes
nas palavras (Nielsen, 1995).
Card Sorting é uma forma de envolver os utilizadores em agrupar informações para um site,
para obter ideias para estruturar o menu. Os participantes de uma sessão de Card Sorting são
convidados a organizar o conteúdo do seu website de uma maneira que faz sentido para eles.
Eles revêem itens do site e, em seguida, agrupam esses itens em categorias.
Card Sorting ajuda a construir a estrutura para o seu site, decide o que colocar na página
inicial, e rotular as categorias da homepage. Ela também ajuda a garantir na organização das
informações do site de uma forma que é lógico para seus utilizadores.
12 http://www.loop11.com/, consultado a 117 de Maio de 2013
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Por conseguinte, há desvantagem no uso deste método, na medida em que os utilizadores nem
sempre têm modelos, e Card Sorting é frequentemente usado para avaliar a diferença entre a
maneira como os utilizadores leigos ou inexperientes e especialista compreendem um sistema
(Nielsen, 1994).
Card Sorting é um método muito barato para adquirir a entrada do utilizador na organização
do conteúdo, vocabulário, rotulagem e na interface do utilizador. Os participantes de uma
sessão de Card Sorting são convidados a organizar o conteúdo do site de uma maneira que faz
sentido para eles. Os participantes revêm itens do site e, em seguida, agrupem esses itens em
categorias.
Para Tullis e Albert (2008), este método é baseado em dois tipos:
 Um tipo de cartão aberto, onde é disponibilizado aos participantes cartões que
mostram conteúdos sem títulos ou categorias e estes tem a tarefa de os nomear.
 Um tipo de cartão fechado, onde os participantes recebem preliminares ou categorias
pré-existentes e estes ordenem o conteúdo em funções dessas categorias.
7 Avaliação de Peritos
Esta técnica envolve a revisão de um produto ou sistema, normalmente por pessoas que têm
pequeno ou nenhum envolvimento com o projecto, estas por sua vez, podem desempenhar o
cargo de especialistas em usabilidade ou especialistas de factores humanos. O especialista
executa as suas revisões de acordo com os princípios de usabilidade aceitados pelo corpo de
pesquisa, factores humanos e experiente profissional. O ponto de vista é que a população
designada específica, venha usar o produto (Rubin & Chisnell, 2008).
Introduzido por Nielsen e Molich em 1990, a avaliação de peritos consiste num método para
avaliar a interface do utilizador. O método envolve ter um pequeno grupo de peritos em
avaliar a usabilidade da interface do utilizador, usando um conjunto de directrizes com o
intuito de observar a gravidade de cada problema de usabilidade, e verificar onde ela existe. A
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avaliação por peritos é um método barato e intuitivo para avaliar a interface de utilizador no
início o processo de design (Nielsen& Molich, 1990).
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Capítulo 3: Usabilidade dos Sites Governamentais em
Cabo Verde
Cabo Verde, tem estado a progredir quando se fala em Tecnologias de Informação e
Comunicação, ou seja, para o governo elas constituem uma oportunidade para o
desenvolvimento económico-social sustentável do país. As TICs revolucionaram de uma
forma irreversível a nossa sociedade e a nossa vida nos mais diversos campos, isto é, nossa
maneira de viver, divertir, trabalhar, pensar, aprender etc. (Rosa, 2013).
Com a evolução das Tecnologias de Informação e Comunicação (TICs), vem surgindo cada
vez mais a necessidade do design de artefactos multimédia interactivos que sejam capazes de
ir ao encontro das necessidades e objectivos dos utilizadores nas mais diversas actividades.
Itens como a eficácia e a eficiência dos sistemas assumem um espaço central sempre
focalizado na perspectiva da satisfação do utilizador no cumprimento dessas actividades.
Assim, a avaliação da usabilidade é de extrema importância e pode trazer grandes benefícios
tanto para projectar artefactos multimédia ainda em desenvolvimento, como no apoio ao
processo de revisão e correcção de fragilidades identificadas em sistemas que já tenham o seu
ciclo de desenvolvimento completado.
Neste contexto actualmente tem-se notado a existência de algumas lacunas principalmente na
concepção de design de interacção para websites, visto que alguns não possuem índices
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satisfatórios quanto à sua usabilidade, dificultando assim o acesso à informação a quem dela
necessita. Muitas vezes os utilizadores não têm o acesso directo e rápido à informação,
originando atrasos na elaboração e conclusão das tarefas ou ainda, na tomada de decisões
(Silva, 2011).
Assim como já foi frisado a usabilidade representa actualmente um dos factores que
determinam o sucesso de uma aplicação, serviço ou sistema. É neste sentido que algumas das
suas dimensões, como a eficácia, a eficiência e a satisfação, devem ser analisadas com vista à
optimização dos seus índices. Perante essas dimensões nomeadas, o estudo desse trabalho
monográfico está delimitado unicamente a Usabilidade dos Sites Governamentais em Cabo
Verde, dispensando assim o aprofundamento de outros conceitos relacionados ao tema. Esta
delimitação, surge pela necessidade de se concentrar as investigações em apenas uma
dimensão, com o intuito de maximizar melhor aprofundamento do conhecimento nos
conceitos relacionados à usabilidade. Especificamente neste caso de estudo as análises
direccionam-se para Usabilidade dos Sites Governamentais em Cabo Verde.
1 Descrição do estudo
Pretende-se com este capítulo apresentar o estudo de usabilidade dos sites governamentais
cabo-verdianos, tendo em consideração os métodos de avaliação, como: Tabela de Avaliação,
e grupos focais.
Uma vez que é de extrema importância testar um site com amostra de utilizadores
representativos do público-alvo, o teste contou com a colaboração de cinquenta participantes
de diferentes faixas etárias e níveis literários, que juntos deram as suas sugestões, as suas
ideias e perspectivas sobre os sites. Relevante também, é dizer que para cada site, cinco dos
participantes foram recrutados para participarem no teste, visto que, de acordo com
Figueiredo (2002), quando se faz uma análise sob o método de teste com utilizadores, estudos
já comprovados indicam que o número ideal para uma amostra do tipo não deve ultrapassar
cinco elementos. Segundo as mesmas experiências, um número superior a este não traz
informação nova ou relevante para o teste, considerando que a partir deste número a detecção
de erros por parte dos utilizadores começa a ser repetido. Sendo assim, o estudo aplicado
neste capítulo também não “foge à regra”.
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Foram identificados os problemas e acertos, seguidos de uma descrição que relata
resumidamente o aspecto analisado. Alguns problemas foram encontrados, com maior ou
menor frequência, e relacionados com a maioria das recomendações previstas na literatura
relacionadas neste trabalho.
Para a realização desse estudo houve a necessidade de fazer um levantamento no geral de
quantos sites governamentais existem em Cabo Verde. Foi então nessa linha de pensamento
que se estabeleceu o contacto com a ANAC (Agência Nacional de Comunicações) e NOSI
(Núcleo Operacional para a Sociedade de Informação), sendo assim conseguiu-se
informações de que 55 sites estão sob o domínio “.cv” e 46 sob o domínio “.gov.cv”. Como
foi supramencionado, existe um leque de sites governamentais, entretanto no site do governo
(www.governo.cv) constam alguns deles. De entre os existentes no site do governo, sites que
constam na tabela 3 foram os destacados como sendo os mais importantes para o estudo.
Nº Sites URLs
1 Portal do Cidadão http://www.portondinosilha.cv/
2 Site do Governo http://www.governo.cv/
3 Ministério de Finanças e do Planeamento http://www.minfin.gov.cv/
4 Ministério do Turismo http://www.mtie.gov.cv/
5 Ministério da Saúde http://www.minsaude.gov.cv/
6 Ministério da Administração Interna http://www.mai.gov.cv/
7 Ministério do Ensino Superior http://www.mesci.gov.cv/
8 Ministério da Educação e Desporto http://www.minedu.gov.cv/
9 Ministério das Relações Exteriores http://www.mirex.gov.cv/
10 Ministério da Justiça http://www.mj.gov.cv/
Tabela 3 - Tabela dos 10 mais representativos sites Governamentais de Cabo Verde
Com o intuito de maior representatividade da amostra pesquisada em relação ao total de sites
governamentais existente em Cabo Verde, o critério para escolha dos dez Sites analisados
nesta pesquisa baseou-se na abrangência quanto à relevância que os mesmos apresentam para
a população cabo-verdiana. É de realçar a ausência de um dos sites governamentais que
poderia estar presente para possíveis avaliações, mas que devido ao seu estado inactivo, de
momento não serviu de instrumento de estudo para esta memória. É o caso do “Site da
Presidência da República”. Na tabela que se segue está representado um modelo da proposta
metodológica de avaliação que deve ser preenchido pelos utilizadores sob teste segundo os
parâmetros da tabela de classificação assim como a de significados que também lhe faz parte.
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Para além disso, também são apresentados cinco critérios considerados como preponderantes
para a avaliação de website (Silva, 2006).
A Navegação é considerada não apenas como uma das características de um website mas sim
um elemento com uma certa relevância. A sua clareza, o seu planeamento bem como a sua
coerência constituem uma das melhores oportunidades que um site possui para criar uma boa
impressão. Dos objectivos proeminentes da navegação destaca-se: o auxílio de encontrar o
procurado e a informação da localização do utilizador. Outro critério importante é o Aspecto
visual, ou seja, o uso equilibrado de imagens, animações e a organização espacial são
elementos relevantes para assegurar a aparência do site, que de acordo com Krug (2006) é
uma das melhores formas de se tornar uma página clara, precisa e fácil de ser compreendida.
O mesmo autor ainda retrata aspectos importantes no que tange ao Conteúdo de um site,
mostrando que o conteúdo é o foco de atenção dos utilizadores na web, por esta razão este tem
de ser apresentado com uma certa qualidade e com actualização frequente. O autor faz
referência à omissão de palavras desnecessárias com vista a reduzir o nível de confusão da
página, dando mais ênfase ao conteúdo útil, o que acaba por minimizar o conteúdo da página,
facilitando a sua compreensão, aparência e clareza. A Realimentação se refere à informação e
validação dos dados em cada campo, isto é, para minimizar erros que eventualmente surgem
durante o processo de navegação, os web designers deverão ter em consideração a
simplicidade e a clareza. Uma Apreciação global tem a ver com a opinião, a perspectiva dos
utilizadores em relação à navegação, isto é, se realmente irá voltar a usar o site. E isso vai
depender do sucesso ou não, que o utilizador teve na navegação, melhor dizendo, se
conseguiu atingir os seus objectivos, se conseguiu descobrir a organização e funcionamento
do site. Krug (2006) considera que qualquer site só terá um retorno por parte dos utilizadores,
se este dispor de uma navegação clara, simples e consistente.
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Critério Classificação Significado
Navegação A B C D
Menu de navegação
x Coerente, no mesmo local em todas as páginas
x Incoerente, entre as páginas
x Existe só na página inicial
x Não existe
Mapa de navegação
x Existe e permite navegação
x xExiste, mas é meramente informativo




x Existe em todas as páginas no mesmo local
x Existe em todas as páginas, mas em locais diferentes




x Existe sempre e é útil
x Existe sempre, mas tem uma utilidade reduzida
x Existe algumas vezes, de forma incoerente
x Não existe
Aspecto Visual A B C D Significado
Organização espacial
x Cuidada e contribui para destacar o conteúdo
x Cuidada, mas não contribui para destacar o conteúdo
x Confusa, varia de página para página
x Sem organização aparente
Área de navegação
x Fixa e consistente em todas páginas
x Variável, mas com alguma consistência entre páginas
x Variável, sem consistência
x Não se diferencia do resto do conteúdo
Utilização de cores
x Uniforme e consistente em todas as páginas
x Consistente em grupos de páginas que fazem sentido
x Consistente em grupos de páginas sem lógica aparente
x Não uniforme, varia de página para página
Uso de Imagens
x Uso equilibrado, com utilidade
x Uso equilibrado, pouca utilidade
x Existem em excesso, distraem o utilizador
x Existem em excesso, completamente desnecessárias
Uso de Animações
x Uso equilibrado, com utilidade
x Uso equilibrado, sem utilidade
x Existem em excesso, distraem o utilizador
x Não existem
Conteúdo A B C D Significado
Organização da
informação
x Organizado e com secções equilibradas
x Organizado, mas sem equilíbrio nas várias secções
x Desorganizado, com muitas incoerências
x Não existe organização, é difícil identificar as várias secções
Identificação das
tarefas
x Todas as funcionalidades estão claramente destacadas
x A maioria das funcionalidades está identificada
x Apenas se percebem algumas funcionalidades
x Não se percebem as funcionalidades
Facilidade em efectuar
as tarefas
x Fáceis de executar, sem erros
x Fáceis de executar, com erros menores
x Difíceis de executar, com alguns erros
x Difíceis de executar, com erros constantes
Realimentação A B C D Significado
Informação em cada
campo
x Existe e é explicativa
x Existe, mas é pouco explicativa
x Existe só em alguns de forma incoerente
x Não existe
Validação de dados de
entrada
x Existe campo a campo, contribui para a resolução de erros
x Existe na submissão, contribui para a resolução de erros
x Existe, mas não contribui para a resolução de erros
x Não existe
Apreciação Global A B C D Significado
Voltaria a usar o local?
x Sim e recomendo-o
x Sim
x Talvez, se for mesmo necessário
x Não, nunca mais
Tabela 4 - Tabela de significados para avaliação
Fonte: Silva, (2006)
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2 Realidade das Tecnologias de Informação e Comunicação (TICs)
em Cabo Verde
As TICs e o seu impacto na criação de uma Sociedade da Informação são fundamentais para o
desenvolvimento sustentável de Cabo Verde.
O Programa Estratégico para a Sociedade da Informação (PESI) descreve a estratégia para o
desenvolvimento da Sociedade da Informação em Cabo Verde, representando o culminar de
um processo de envolvimento alargado da sociedade cabo-verdiana e o início de um desafio
extremamente importante para o país e para o bem-estar dos seus cidadãos (NOSI, 2005).
As Tecnologias de Informação e Comunicação têm tido impactos visíveis em todos domínios
da actividade em Cabo Verde, o que se deve a criação de Praças Digitais em todo o país,
onde o acesso à internet é gratuito; criação do programa Mundu Novu, onde houve
distribuição de 15 mil computadores a professores e alunos de todos os níveis de ensino, o
que se traduziu em 30% da população, formação dos professores, acesso da internet em uma
grande parte das escolas do país. Implementação de Redes de Telecentros de juventude, bem
como centros de juventude móveis. Sistema Integrado de Gestão Financeira (SIGOF), que foi
considerado como jóia da coroa da governação electrónica de Cabo Verde. SIGOF é um
sistema de controlo orçamental e gestão das empresas, das receitas e das contas públicas,
possibilitando pagamentos electrónicos, compras electrónicas, gestão de tesouraria etc. Por
outro lado, fala-se muito no clauster TIC, isto verificou-se com a publicação do Programa
Estratégico para a Sociedade de Informação (PESI), em Novembro de 2005, onde Cabo Verde
mostrou o seu interesse de promover a sociedade de informação e mobilizar as tecnologias de
informação e comunicação, com o intuito de inserção activa do país na economia global.
Desde então foram conseguidos ganhos significativos no desenvolvimento das infra-estruturas
de comunicação, na acessibilidade às TICs por parte dos cidadãos e na governação
electrónica. Ganhos esses que podem ser traduzidos em: melhoria de qualidade dos serviços
públicos; melhoria do ambiente de negócio; e maior empreendedorismo tecnológico.
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De acordo com a Agência Panafricana de Notícias (PANA13), Cabo Verde se apresenta como
o quarto país africano com maior taxa de penetração de internet, com 30%, sendo apenas
ultrapassado pelo Marrocos (49%), Seychelles (41.0%) e Tunísia (36.8%). Entretanto, essa
taxa tem ascendido ao longo dos anos, o que demonstra um aumento considerável do uso da
Internet, uma vez que o arquipélago passou de 1.6% em 2000 para 20% em 2008, enquanto de
2008 para 2010, o aumento foi de 10%, fixando o índice em 30% no ano 2011
(www.panapress.com)14.
E, no que tange á taxa de penetração dos telemóveis no país, a Agência Nacional de
Comunicações faz um levantamento positivo, o que traduziu em 6% do número de assinantes
em 2011 em relação ao ano 2010, destacando o telemóvel como sendo o segmento das
comunicações que mais cresce em Cabo Verde, com uma taxa de penetração acima de 80%,
correspondente a 396.429 assinantes no universo de 491.000 habitantes e com tendência
crescente (www.expansão.sapo.ao)15.
Em relação a posição de Cabo Verde quando se fala no ranking da governação electrónica é
de realçar que o país ocupa o sexto lugar á nível da África e centésimo oitavo no que concerne
ao mundo com o índice de governação de 0.4054 (UN, 2010).
3 Governação Electrónica em Cabo Verde
Como sendo um processo de modernização da governação baseada na utilização das
Tecnologias de Informação e Comunicação que coloca o cidadão e as empresas no centro das
atenções, a Governação Electrónica pode transformar o sistema de governação de um país,
isto é, tornando-o mais eficiente, mais eficaz, mais participativo e mais transparente. A
Governação Electrónica tem um papel determinante, no que tange ao desenvolvimento da
sociedade de informação em países como Cabo Verde cujo desenvolvimento e crescimento é
13 PANA (Pan-African News Agency) é um portal informativo cuja missão consista em produzir e difundir,
dentro do continente africano e no exterior, um fluxo de notícias e informações destacando os êxitos e os
fracassos de uma África em formação.
14 http://www.panapress.com/Cabo-Verde-e-o-4%C2%BA-pais-africano-com-maior-taxa-de-penetracao-da
internet---3-804524-45-lang4-index.html>. Acesso em 24 de Junho de 2013.
15 http://expansao.sapo.ao/noticias/internacional/detalhe/taxa_de_penetracao_do_telemovel_em_cabo_verde_
atige_os_783_por_cento>. Acesso em 25 Junho de 2013.
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considerado como médio, contribuindo também para o progresso económico, a redução de
pobreza, uma maior acessibilidade aos serviços do estado e as oportunidades socioeconómicas
e, portanto, para a redução de desigualdades (PAGE, 2005).
Cabo Verde, sendo um país de desenvolvimento médio, tem vindo a dar passos significativos
em direcção à Governação Electrónica, isto é, com a elaboração do Plano de Acção para a
Governação Electrónica (PAGE), que tem como objectivo definir as linhas de orientação
estratégica a adoptar, as prioridades de actuação e as acções e projectos que as materializam,
o governo de Cabo Verde mostrou apto para assegurar a continuidade rumo à e-gov
(electronic government), o que traduziu em:
 Implementação do Portal do cidadão, disponibilizando diversos serviços, entre os
quais destacam:
 Certificados online
 Formulários e Pagamentos electrónicos
 Empresas num só dia, etc.
Com o intuito de promover e operacionalizar uma nova cultura de prestação de serviços
públicos centrada nas necessidades do cidadão e das empresas, a Casa do Cidadão oferece
carrinhas equipadas com computador, acesso à internet móvel, serviços da casa do cidadão
bem como acessibilidade aos deficientes.
A Casa do Cidadão engloba serviços integrados para um atendimento público centrado nas
necessidades do cidadão e da empresa, sendo os serviços prestados através de uma plataforma
multicanal nas vertentes presencial, Internet, telefone, telemóvel, sms e email.
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4 Apresentação e análise dos resultados dos sites avaliados
Com o objectivo de uma melhor compreensão dos resultados e das respostas em anexo se
junta a Tabela de Avaliação e o Focus Group que estiveram na base da colecta de dados para
análise dos sites.
De acordo com os critérios explicados anteriormente e de forma a fazer uma análise mais
detalhada e que permita chegar a conclusões para a melhoria dos sites, cada critério é






50 Inqueridos = 100%
A B C D
Navegação
Menu de navegação 49 98.0% 0 0.0% 1 2.0% 0 0.0%
Mapa de navegação 12 24.0% 2 4.0% 4 8.0% 32 64.0%
Retorno à página principal 47 95.9% 0 0.0% 0 0.0% 2 4.1%
Informação da localização
(path) 19 38.0% 8 16.0% 4 8.0% 19 38.0%
Tabela 5 - Tabela de percentagem dos resultados de avaliação da navegação
Gráfico 1 - Avaliação dos sites a nível da navegação
Os menus são as portas de entrada para as outras páginas do site, porém, estes devem estar
sempre visíveis para que a partir de qualquer local, os utilizadores possam ter acesso às
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diferentes áreas. No entanto, apesar da relevância deste item, nem todos os sites obedecem a
esta importante recomendação e foi possível constatar que 2% dos inqueridos acharam que
somente na página principal nota-se a presença do menu, no entanto a grande maioria 98%
obedeceu a este importante aspecto (tabela 5).
Em contrapartida com o incremento do volume de informações e conteúdos num site, houve a
necessidade da existência do mapa de navegação, pois nos auxiliam a navegar e explorar as
informações desejadas. Este aspecto também quase não foi valorizado pelos sites
governamentais, ou seja, 64% dos inqueridos acharam que não foi possível a identificação do
mapa, somente 24% deles afirmaram a sua presença.
A maioria dos participantes afirmaram que os sites não contêm mapa de navegação, facto
este que demonstra uma lacuna por parte dos sites, visto que, este elemento é muito
importante durante a navegação. Os restantes optaram por dizer que existe o mapa de
navegação mas o seu uso exige um certo esforço, ou é meramente informativo. Perante esta
afirmação, pode-se dizer que os utilizadores ficam desnorteados durante o processo de
navegação. Um dos itens mais cruciais na navegação estável é o link de retorno à página
inicial. Ter sempre a possibilidade de retornar à página inicial oferece a garantia de que não
importa o quão perdido nos encontramos, visto que podemos sempre começar de novo (Krug,
2006). De acordo com os dados obtidos constatou-se que 95.9% confirmaram que existe link
em todas as páginas e no mesmo local. Uma minoria correspondente a 4,1% afirmou a sua
não existência. No que tange a informação da localização (path), 38% dos participantes
optaram por responder que existe sempre e é útil, na medida que auxilia os utilizadores a
responder perguntas como “onde estou?” e “onde posso ir” (Krug, 2006). O mesmo autor
ainda acrescenta que a informação de localização é importante, visto que a sua presença em
todas as páginas transmite confiança ao utilizador de que ainda este se encontra no mesmo
site. Um exemplo prático sobre a questão de informação de localização é a Sears16, onde o
autor supra mencionado mostra claramente a relevância que a localização representa para os
internautas. Ele diz que na Sears a partir do momento que entramos, temos a certeza de que
estamos dentro da loja até que saímos, mas na web mesmo estando dentro da página a questão
da identificação da localização deve prevalecer em todas as páginas, só desta forma teremos a
16 Rede de lojas de departamento nos Estados Unidos
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convicção de que ainda estamos no mesmo site. A mesma percentagem (38%) acha que não
existe informação de localização (path), o que acaba por não contribuir para o sucesso á nível
da navegação.
Pelo gráfico 1, pode-se perceber que mais de metade dos sites verifica-se problemas em
termos de mapa de navegação, isto nota-se na escolha da letra “D” por parte dos inqueridos
onde afirmaram a sua inexistência. Outra análise que pode ser feita é a questão de informação
da localização, onde verificou-se a sua ausência numa boa parte dos sites. Por outro lado,
quase todos os inqueridos afirmaram a existência de menu de navegação e retorno à página






50 Inqueridos = 100%
A B C D
Aspecto
Visual
Organização espacial 39 78.0% 9 18.0% 1 2.0% 1 2.0%
Área de navegação 33 66.0% 15 30.0% 0 0.0% 2 4.0%
Utilização de cores 35 71.4% 9 18.4% 4 8.2% 1 2.0%
Uso de imagens 33 67.3% 14 28.6% 1 2.0% 1 2.0%
Uso de animação 35 77.8% 6 13.3% 0 0.0% 4 8.9%
Tabela 6 - Tabela de percentagem dos resultados de avaliação do aspecto visual
Gráfico 2 - Avaliação dos sites a nível do aspecto visual
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Foi questionado aos participantes como classificariam os sites em relação a organização
espacial. Nesta questão, 78% dos inqueridos acharam que a organização espacial é cuidada e
contribui para destacar o conteúdo. 18% também acharam que é cuidada mas não contribui
para destacar o conteúdo. Apenas 2% definem que é confusa e varia de página para página e
2% afirmam que não há organização aparente (tabela 6).
Dos inqueridos, 66% asseguraram que a área de navegação é fixa e consistente em todas as
páginas, o que contribui para uma navegação clara, simples e estável. 30% responderam que é
variável, mas com alguma consistência entre as páginas e os restantes 4% proferiram que não
se diferencia do resto do conteúdo.
As informações mais relevantes de um site devem receber um destaque especial que tem
como objetivo chamar a atenção do público visitante. Para atingir este efeito usam-se diversas
técnicas, porém as mais comuns são as variações da utilização das cores ou da letra, bem
como a utilização de negrito ou itálico. Neste quesito, mais da metade (71,4%) dos
participantes optaram por dizer que os sites valorizam este item, isto é, existe um uso
equilibrado e com utilidade no que tange às cores e apenas 2% deles acharam que não existe.
Os recursos multimédia (vídeo, imagem, animação) constituem hoje excelentes ferramentas
para a transmissão da informação. Observa-se a presença de recursos multimédia em quase
todos os sites pois conferem um aspecto muito agradável e facilitam a compreensão das
informações. Sendo que 67.3% optaram por afirmar que o uso de imagens é equilibrado e
útil, 28,6% também concordaram em declarar que o uso é equilibrado, mas com pouca
utilidade. Somente 2% reconheceram que existem em excesso e distraem o utilizador e os
outros 2% asseveraram que não existe.
Outro recurso é o uso de animações, através de banner ou pequenas janelas (pop ups17) que
são abertas automaticamente durante o carregamento das diversas partes do site e que, na
maioria dos casos, são feitos para dar um certo dinamismo ao site. O uso excessivo de
animações deverá ser excluído, pois pode proporcionar a poluição visual das páginas e a
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consequente perda de utilizadores. A partir dos dados obtidos observou-se que grande
maioria, isto é, 77,8% dos participantes afirmaram que os sites tem um uso equilibrado e com
utilidade no que diz respeito a animação. Ao passo que 13,3 % declararam que é de uso
equilibrado sim, mas com pouca utilidade. Os outros 8,9% afirmaram a inexistência de uso de
animações.
Como demonstra o gráfico 2, percebe-se que em todos os sites, os itens estão concentrados
nas opções “A” e “B”, o que quer dizer que em termos de aspecto visual verifica-se uma






50 Inqueridos = 100%
A B C D
Conteúdo
Organização da informação 39 78.0% 4 8.0% 2 4.0% 5 10.0%
Identificação das tarefas 19 38.0% 21 42.0% 6 12.0% 4 8.0%
Facilidade em efectuar as
tarefas 20 40.0% 23 46.0% 5 10.0% 2 4.0%
Tabela 7 - Tabela de percentagem dos resultados de avaliação do conteúdo
Gráfico 3 - Avaliação dos sites a nível do conteúdo
17 Pop ups - é uma janela extra que abre no navegador ao visitar uma página web ou acessar
uma hiperligação específica.
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Quanto a organização da informação (tabela 7), 78% afirmaram que ela é organizada e com
sessão equilibrada. Isto revela uma certa consistência em termos de organização, o que
contribui para destacar o conteúdo de uma forma clara e organizada. 8% afirmaram que é
organizada mas sem equilíbrio nas várias sessões. 4% acharam que é desorganizada e com
muitas incoerências e os restantes 10% confirmam que não existe organização e é difícil
identificar as várias secções.
Em relação à identificação das tarefas, 38% optaram por afirmar que todas as
funcionalidades estão claramente destacadas, 42% responderam que a maioria das
funcionalidades está identificada, 12% acharam que apenas se percebe algumas
funcionalidades e 8% concordaram que não se percebe as funcionalidades.
No caso da facilidade em efectuar as tarefas, 40% acharam que são fáceis de executar e sem
oportunidades de errar, 46% têm a mesma opinião de que são fáceis de executar mas com
erros menores, 10% afirmaram que são difíceis de executar e com alguns erros e os restantes
4% dizem que são difíceis de executar e com erros constantes. De um modo geral, pode-se
dizer que os sites do governo de Cabo Verde, disponibilizam grande volume de informação, o
que mostra o comprimento do governo para informar a população. Desta forma conclui-se que
o conteúdo da maior parte dos sites está estruturado de forma a atender deferentes públicos
potenciais.
Analisando o gráfico 3, percebe-se que há um certo equilíbrio em relação aos itens
pertencentes a parâmetro conteúdo, isto nota-se no gráfico onde, de acordo com os inqueridos,
tanto a organização da informação, identificação das tarefas bem como a facilidade de as
realizar vão de encontro com as expectativas do utilizador, dando mais ênfase a organização




50 Inqueridos = 100%
A B C D
Realimentação Informação em cada campo 29 58.0% 16 32.0% 2 4.0% 3 6.0%Validação de dados de entrada 24 49.0% 12 24.5% 7 14.3% 6 12.2%
Tabela 8 - Tabela de percentagem dos resultados de avaliação da realimentação
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Gráfico 4 - Avaliação dos sites a nível da realimentação
De todos os inqueridos (tabela 8), 58% confirmaram que a informação em cada campo
existe e é explicativa. 32% concordaram que  existe, mas é pouco explicativa. 4% acharam
que existe em alguns, mas de forma incoerente e 6%  disseram que não existe.
Quase a metade dos inqueridos, ou seja, 49% dos inqueridos confirmaram que a validação de
dados de entrada existe campo a campo e contribui para a resolução de erros. 24,5%
acharam que existe na submissão e contribui para resolução de erros. 14,3% afirmaram que
existe mas não contribui para resolução de erros e os remanescentes 12,2% correspondentes a
6 inqueridos optaram por dizer que não existe. Perante este facto, pode-se dizer que existe
uma interacção bilateral entre o sistema e o utilizador, visto que, de acordo com os dados
obtidos, quase a metade dos inqueridos optaram por afirmar que existe validação dos dados de
entrada.
Quanto a utilização dos formulários presentes na aplicação, de acordo com o gráfico 4, houve
um equilíbrio. Assim a tabela 8 mostra que 32% confirmam que existem informação em cada
campo mas que deveria ser um pouco mais explicativas, já os 58% afirmaram positivamente a
questão. Por outro lado pode-se dizer o mesmo em relação à validade dos dados de entrada,
isto é, 24.5% afirmaram que existe na submissão e 49% acharam que existe campo a campo.
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Em relação ao gráfico 4, podemos averiguar de uma forma mais clara aquilo que se encontra
na tabela 8, isto é, os itens “informação em cada campo” e “validação dos dados de entrada”,
sobressaltam nos sites, de acordo com os depoimentos dos inqueridos. Pode-se verificar isso
no gráfico, onde as elevações (A e B, que em termos de significados são positivas)




50 Inquiridos = 100%
A B C D
Apreciação global Voltaria a usar o site? 25 50.0% 8 16.0% 15 30.0% 2 4.0%
Tabela 9 - Tabela de percentagem dos resultados de avaliação da apreciação global
Gráfico 5 - Avaliação dos sites a nível da apreciação global
Saber a opinião dos utilizadores depois de terem utilizado o site é importante, visto que as
suas ideias podem contribuir para o aperfeiçoamento do site. Em relação a este quesito 50%
confirmaram que voltariam a usar os sites e recomendariam. 16% afirmaram que voltariam,
mas não recomendariam. 30% responderam que talvez mas só se fosse mesmo necessário e
uma minoria de 4% afirmam que não voltariam a visitá-los.
De um modo geral tendo em consideração o gráfico 5, que de algum modo os sites
governamentais representam algo de certa relevância para com os cidadãos, e essa relevância
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revela-se em alguns sites, como é o caso do site do “Ministério de Saúde”, onde todos os
inqueridos mostraram o seu interesse em voltar a usar o site e por conseguinte recomendar
para outros. O mesmo aconteceu com o site “Porton di nos ilha” e site do governo onde o
interesse numa nova interacção foi aceite pelos inqueridos.
Tarefa 1




Governo 5 100.0% 0 0.0%
M. da Administração Interna 5 100.0% 0 0.0%
M. Ensino Superior 5 100.0% 0 0.0%
M. da Educação 4 80.0% 1 20.0%
M. das Finanças 5 100.0% 0 0.0%
M. da Saúde 5 100.0% 0 0.0%
M. das Relações Exteriores 4 80.0% 1 20.0%
M. da Justiça 4 80.0% 1 20.0%
M. do Turismo e Infraestrutura 5 100.0% 0 0.0%
Porton di nos Ilha 1 20.0% 4 80.0%
Tabela 10 - Tabela de percentagem das tarefas executadas sobre os sites (Tarefa 1)
Gráfico 6 - Tarefa 1 exucutada nos sites pelos inqueridos
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De acordo com os valores da tabela 10, correspondentes à tarefa 1, pode-se dizer que dentre
os 10 sites analisados, em 6 deles as tarefas foram concluídas com sucesso, isto é, 100% dos
inqueridos confirmaram êxito na execução das tarefas. De entre os sites destacam:
 Governo,
 Ministério da Administração Interna,
 Ministério do Ensino Superior,
 Ministério das Finanças,
 Ministério da Saúde e
 Ministério do Turismo e Infra-estrutura.
Por outro lado, é de realçar o caso do site “Porton di nos ilha”, que é um site voltado para os
cidadãos, dispondo de um leque de informações úteis direccionados aos mesmos, onde a
execução da tarefa não teve êxito por parte da maioria dos inqueridos. Como sobressalta à
vista na mesma tabela 10, os dados comprovam isso, apenas 20% dos inqueridos conseguiram
concluir a sua tarefa, enquanto 80% não tiveram esse mérito. Se na tabela os dados
comprovam, no gráfico 6 as oscilações clarificam, mostrando de uma forma mais simples e
clara o que é vista apenas em números na tabela.
Tarefa 2
Tarefas Descrição Tarefa concluída?Sim Não
Tarefas executadas
pelos inqueridos
Governo 5 100.0% 0 0.0%
M. da Administração Interna 5 100.0% 0 0.0%
M. Ensino Superior 5 100.0% 0 0.0%
M. da Educação 4 80.0% 1 20.0%
M. das Finanças 2 40.0% 3 60.0%
M. da Saúde 5 100.0% 0 0.0%
M. das Relações Exteriores 4 80.0% 1 20.0%
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M. da Justiça 4 80.0% 1 20.0%
M. do Turismo e
Infraestrutura 4 80.0% 1 20.0%
Porton di nos Ilha 4 80.0% 1 20.0%
Tabela 11 - Tabela de percentagem das tarefas executadas sobre os sites (Tarefa 2)
Gráfico 7 - Tarefa 2 executada nos sites pelos inqueridos
Pode-se afirmar que quase na metade dos sites, 100% dos participantes concluíram as tarefas
com êxito, realçando algumas situações onde a conclusão foi a 80%. Os valores da tabela 11
esclarecem isso e apresenta o Ministério das Finanças, como o site onde as tarefas foram
menos conseguidas, isto é, dentre os 5 inqueridos somente 2 deles concluíram as tarefas.
Como demonstra o gráfico 7, houve problemas na execução da tarefa 2 no site do Ministério
das Finanças, os valores em termos percentuais da tabela 11 e a oscilação do gráfico 7 são
provas dessa má prestação que os inqueridos tiveram no processo de execução da segunda
tarefa. Pode-se ver (tabela 11) que somente 40% dos inqueridos concluíram a tarefa e uma
esmagadora maioria, correspondente a 60% não tiveram esse êxito. Em relação ao número de
erros durante a execução da tarefa, o índice é bastante elevado, isto é 12 são os erros
cometidos aquando a realização da tarefa.
5 Relatório do Focus Group
Para recolher informações adicionais sobre a usabilidade dos sites governamentais cabo-
verdianos, optou-se pela realização de grupos focais, ou Focus Group como são
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habitualmente designados, pois estes constituem uma metodologia valiosa na exploração e
obtenção de informação qualitativa, de forma aprofundada e detalhada, para além de
acrescentarem o benefício proporcionado pela dinâmica de grupo.
No entanto, é importante frisar que os resultados não poderão ser generalizados a toda a
população, representando antes a forma como determinado grupo de pessoa pensa e percebe
determinado tema.
Os Focus Group decorreram nos dias 4 e 18 de Maio de 2013, na sala de imprensa (Bloco B)
da Universidade Jean Piaget de Cabo Verde, cujo objectivo era obter as perspectivas, ideias e
pensamentos dos participantes sobre o tema em questão, isto é, “Usabilidade dos Sites
Governamentais de Cabo Verde”.
O Focus Group contou com a presença de 8 elementos por grupo, porque segundo Mattar
(1993), o número de participantes varia de 8 a 12, o mesmo autor ainda defende que grupos
acima de 12 elementos inibem e reduzem as possibilidades de todos participarem.
Foram constituídos 2 grupos, com convite directo a cada participante, cujo critério de
selecção foi a relevância das respectivas actividades profissionais e académicos para o tema
em estudo. No primeiro grupo, os participantes reuniam características comuns, o outro foi
constituído de forma mais heterogénea. O Focus Group contou com 16 participantes:
G1: Alunos do 4º ano do curso Engenharia de Sistemas e Informática (Sistemas de
informação e Multimédia e Tecnologias Interactivas) da UniPiaget de Cabo Verde.
G2: Profissional e Alunos das áreas Ciências Sociais, Gestão de Empresa, Sistemas de
Informação e Multimédia e Tecnologias Interactivas.
Antes de iniciar a discussão o moderador apresentou de forma abreviada os objectivos do
encontro e as expectativas quanto à participação de cada elemento do grupo, reforçando a
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importância das opiniões espontâneas e experiências pessoais, e garantindo o anonimato de
todas as afirmações proferidas. Foi solicitada autorização para gravação áudio e vídeo das
duas sessões, que tiveram a duração de 178 minutos, sendo 100 minutos correspondentes à
primeira sessão e 78 minutos à segunda sessão.
Após auto-apresentação dos participantes, iniciou-se a discussão recorrendo-se ao guião
previamente elaborado, que foi similar para os dois grupos (Anexo A.2).
Foi transcrita na íntegra todas as informações produzidas nos dois Focus Group e, esta por
sua vez, foi posteriormente submetida a análise. Embora nem todos os temas tenham sido
abordados com o mesmo detalhe nos dois grupos, os dados foram analisados como um todo e
sistematizados no presente relatório, que traduz os principais temas e ideias surgidos.
5.1 Resultados
5.1.1 Discussão sobre os sites governamentais de Cabo Verde, sua importância e
verificar até que ponto é considerado, como sendo preponderante para os
cidadãos cabo-verdianos e não só.
Figura 8 - Importância dos sites governamentais
Nas duas abordagens espontâneas ao tema, foi lançada uma pergunta aberta, onde cada
participante dos Focus Group descrevera em cinco ideias a importância dos sites
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governamentais para os cidadãos cabo-verdianos. Os conceitos-chave emergidos traduzem-se
no seguinte:
 Comunicação:
“Abre um canal importante de comunicação com o cidadão, podendo estender os
benefícios e identificar as demandas “. (G1)
“Os sites analisados transmitem uma comunicação quase que unilateral o que quer
dizer pouca interactividade por parte do utilizador, para evitar ou diminuir
significativamente unilateralidade deve-se aumentar a interactividade inserindo
formulários, área de dúvidas, perguntas e respostas frequentes, conversas on-line,
zonas de cadastro, e muitos outros “. (G2)
 Eficiência no processamento dos dados:
“No ver dos participantes do (G1), tendo os dados em formato digital, há uma maior
rapidez no processamento do mesmo, o que eventualmente poderá fornecer novas
informações através da análise e cruzamento desses dados “.
“E essas informações fornecidas serão actualizadas, garantindo um serviço mais
confiável ao cidadão “. (G2)
 Participação:
“Com a abertura do canal de comunicação, o cidadão pode participar de forma activa,
dando as suas opiniões, perguntas bem como recomendações, o que eventualmente
poderá contribuir para o aperfeiçoamento dos sites “. (G1)
A nível colectivo, foi sublinhado como relevante que as pessoas sejam efectivamente
ouvidas por quem detém o poder da decisão:
Usabilidade dos sites governamentais em Cabo Verde
69/86
“É importante fazer um teste preliminar antes do lançamento do produto, já que este é
direccionado para o público, com o intuito de verificar a existência de algumas lacunas
e propor melhorias”. (G2)
 Serviços:
“Facilita a vida do cidadão na busca de informações e serviços. A maioria dos
participantes do (G1) afirmou que os sites governamentais têm uma certa relevância
no que concerne à disponibilização e prestação dos serviços aos cidadãos que antes
demandavam o deslocamento para locais físicos o que acabaria por requerer tempo.
“Uma forma de garantir um serviço mais confiável ao cidadão consiste na actualização
das informações, o que uma grande maioria defende ser importante e que alguns sites
não dotam “. (G2)
 Informação:
“Proporcionar o acesso do cidadão à informação relevante é a forma de tornar o
sistema mais transparente e, simultaneamente, fornecer ao cidadão ferramentas para
que este possa participar “. (G1)
“Para participar, a população tem que estar informada e, é fundamental que o acesso à
informação seja efectivo, é importante que a informação circule e que seja
disponibilizada a todos “. (G2)
5.1.2 Averiguar se os sites governamentais de Cabo Verde respeitam a definição
da usabilidade segundo ISO 9241 -11. Isto é, se são eficazes, eficientes ou
se satisfazem as necessidades dos utilizadores.
ISO (International Organization for Standardization) (1998) define a usabilidade como sendo
medida pela qual um produto pode ser usado por utilizadores específicos para a alcançar
objectivos específicos com eficácia, eficiência e satisfação num contexto de uso específico. É
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nessa perspectiva que os participantes foram encorajados a dar a sua opinião acerca daquilo
que é efectivamente usabilidade:
 “Algo usável, simples e fácil de utilizar. Algo que apresenta uma boa estrutura de
interacção para com os utilizadores ”. (G1)
 “Usabilidade não se resume único e exclusivamente aos websites, mas sim a tudo e
todos que possuem uma superfície de contacto, onde os utilizadores possam interagir,
isto é, um programador necessita de ter usabilidade na sua programação, fazendo
identação nas suas linhas de código”. Usabilidade também está na forma como nós
usamos o remote control do nosso televisor, na maçaneta da nossa porta etc “. (G2)
5.1.3 Sugerir medidas de melhorias bem como recomendações.
Para dar mais-valia aos sites governamentais e eventualmente melhorar a imagem e estrutura
dos mesmos, foram sugeridos algumas medidas de melhoria dependendo do site utilizado:
 Ministério do Turismo, Indústria e Energia:
“Link direccionado para mesma página, desorganização de conteúdos, ausência de
mapa de site, baixo nível de validação de formulário, linguagem não familiar ao
utilizador e uso excessivo de abreviaturas “. (G1)
 Governo:
“Dificuldade na organização e distribuição dos conteúdos, dando pouca ênfase aos
mais relevantes, uso excessivo de informação, o que não interessa o utilizador, pouca
interactividade e imagens de baixa qualidade “. (G1)
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“Mais ênfase no navegador de procura, visto que, este necessita de uma cor mais
escura para que possa sobressair. O site do governo é pouco eficiente e não vai de
encontro às expectativas do utilizador “. (G2)
 Ministério das relações exteriores:
“É impossível aceder aos conteúdos do site directamente, isto é, isso só é possível via
site do Governo (www.gov.cv). Por outro lado, o campo de pesquisa apresenta erro
“Error Code: 500 Internal Server Error. The request was rejected by the HTTP filter.
Contact the server administrator. (12217)”. Depois de terminarem a navegação
fizeram uma avaliação final, onde considerarem a navegação como sendo de difícil
navegabilidade. (G1)
“Dificuldade em acessar a página directamente pelo seu endereço web, o que só é feito
a partir do site do governo. Por outro lado, os conteúdos apresentados possuem um
tamanho de letra pequeno e sem opção para os aumentar, caso for necessário. Outra
lacuna consiste em enfatizar em termos de cor, a empresa responsável pelo design e
concepção do site, visto que, isto só é visto quando passar o cursor por cima “. (G2)
 Saúde:
“Nesse portal os participantes consideraram aspectos positivos aquando da navegação,
ou seja, acharam que o site é compreensivo e simples, para além, de carregar as
páginas com uma certa rapidez, o que se deve a pouco uso de imagens bem como
animações “. (G1)
 Ministério de Ensino Superior:
“É um site bem organizado, com uma boa disponibilização das informações, menu
organizado e interactivo mas essa interactividade não se nota no rodapé da página,
onde existe uma necessidade de dar mais realce ao responsável pelo design e
desenvolvimento. Atribuir uma cor que consiga sobressair à cor verde “. (G1)
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 Porton di Nos Ilha:
“Os participantes consideraram que a navegação no site é de uma certa forma
complexa, isto é, para autenticar é necessário instalar um certificado, o que poderá
dificultar muitos utilizadores inexperientes e poderá também despender algum tempo,
o que pode levar o utilizador a desistir do site. No que diz respeito ao processo de
registo, o utilizador sente muita dificuldade, primeiramente para encontrar o link do
registo e por outro lado este pode ser feito no próprio site, visto que, existe
mecanismos de segurança, os quais protegem os sites e outros sistemas web contra
pirataria. Existe também, uso excessivo de cores e banners, que podem desviar a
atenção dos utilizadores durante o processo de navegação “. (G1)
“Interface pouco organizada, alguns erros de escrita, ícones sem legenda, problemas
no inquérito e pouco sociável “. (G2)
 Ministério da Educação e Desporto:
“Uso excessivo de siglas, layout pouco criativo, ou seja, deficiência no alinhamento
dos elementos da interface. Outra melhoria proposta, está voltada à forma como a
informação do responsável pelo design e concepção da página é apresentada, pois
necessita de um realce para que a mesma possa sobressair do fundo verde “. (G1)
“O banner “Sugestões / Opiniões”, situado no lateral esquerdo da página não possui
nenhum link, o que em condições normais era suposto ter “. (G2)
 Ministério da Justiça
“No menu de topo, ao colocar o cursor em cima do menu, a cor do fundo altera, no
entanto, a cor do fundo está muito semelhante a do container do menu, o que não dá o
utilizador uma percepção que o link está activo. No separador “últimas notícias” a
descrição da notícia possui uma letra muito pequena e não dá ao utilizador a opção de
poder dar um zoom “. (G2)
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6 Algumas Recomendações
Após todas essas abordagens, opiniões dos inqueridos e dados analisados acerca dos 10 sites
governamentais de Cabo Verde, os seguintes aspectos sobressaem à vista:
 De acordo com as oscilações dos gráficos e os valores em percentagem da tabela 5
podemos ver que os sites analisados precisam de melhorias significativas em alguns
parâmetros pontuais, isto porque há alguns parâmetros que têm uma percentagem
extremamente elevada o que é muito bom. Enfatizando a tabela 5, no parâmetro mapa
de navegação, onde uma grande parte dos inqueridos (64% correspondente a 32
inqueridos), afirmaram a sua não existência.
 Nielsen (2008), recomenda mapas de navegação, porque eles são a única característica
que dá aos utilizadores uma visão geral de tudo em um site. Alguém poderia
argumentar que a navegação de um site tem a mesma finalidade. Por exemplo, alguma
navegação oferece menus drop-down18, que permitem aos utilizadores ver as opções
disponíveis em cada secção do site mas mesmo com estes menus, os utilizadores
podem ver apenas uma parte do conteúdo de cada vez. Um mapa do site vai mais
além, ou seja, permite que os utilizadores vejam todas as áreas de conteúdo
disponíveis em uma página e dá-lhes acesso instantâneo às páginas do site. Mapas de
navegação também podem ajudar os utilizadores a encontrar informações em um site
confuso, proporcionando uma visão limpa e simples da interface dos utilizadores e do
conteúdo disponível.
 A execução das tarefas por parte dos utilizadores é outro aspecto que necessita de uma
intervenção, isto porque, os utilizadores em alguns sites tiveram muitas dificuldades
em executar determinadas tarefas e em outros, nem conseguiram realizar tarefas. O
caso dos sites “Porton de nos ilha” e “Ministério das Finanças” referentes às tabelas 10
e 11, ressaltam à vista, dando ênfase à tabela 10, onde uma esmagadora maioria (80%)
não conseguiu realizar a tarefa.
18 É um elemento da interface similar à uma lista, onde o utilizador tem a liberdade de escolher um valor entre os
diversos existentes numa lista de opções, que quando é passado o rato por cima, desce e mostra uma lista de
opções. Por outro lado este torna inactivo, quando esconde as opções do menu, economizando o espaço na tela.
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 Como se pode ver nos gráficos 6 e 7, houve enganos e muitos cliques na execução da
tarefa, dando ênfase ao gráfico 6 referente à tarefa 1, onde os inqueridos tiveram de
dar 10 cliques e obtiveram 10 enganos perante a execução da tarefa. Em situação
dessa natureza pode-se afirmar que alguma coisa não bate certo, ou seja, existe um
exagerado número de clique para execução de uma só tarefa e em contrapartida existe
também muitos enganos. Neste contexto entra duas regras de usabilidade: “Regra de
dois (2) segundos” e “Regra de três (3) cliques”. Essas duas regras de usabilidade
foram propostas por Friedman (2007), onde considera que o utilizador não pode
esperar mais de dois (2) segundos para obter uma resposta de uma determinada
solicitação. O que quer dizer, que quando menor for o tempo de espera, melhor é a
satisfação do utilizador e isto vai depender de alguns factores, como velocidade da
conexão, performance do servidor, etc. Noutro momento, o mesmo autor frisa que o
utilizador não deve ter que executar mais de 3 cliques numa página para encontrar a
informação desejada.
 Se por um lado Friedman (2007) toma como referência a regra 3 cliques, por outro
lado Krug (2006) diminui essa distância, isto é 2 cliques, considerando que as
informações consideradas como relevantes não devem estar a dois 2 cliques de
distância.
As recomendações aqui deixadas são importantes, na medida que se foram tomadas como
soluções darão mais valias aos sites governamentais, tais como:
 A estrutura de navegação cada vez mais fácil e intuitiva;
 Melhorando a estrutura da navegação, a execução das tarefas serão executadas com
mais eficiência;
 Os sites analisados transmitem uma comunicação quase que unilateral o que quer dizer
pouca interactividade por parte do utilizador, para evitar ou diminuir
significativamente essa unilateralidade deve-se aumenta a interactividade, inserindo
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formulários, área de dúvidas, perguntas e respostas frequentes, conversas on-line,
zonas de cadastro, e muitos outros;
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Conclusão
O teste de avaliação foi fundamental na análise dos sites, pois permitiu coligir informações
importantes, contribuindo assim, para esclarecer quais são as opiniões, necessidades e
dificuldades dos utilizadores no processo de interacção com os sites governamentais. Dar a
conhecer a importância e a necessidade de testes com utilizadores reais, antes de ser
efectivamente concluída, podendo assim precaver problemas que poderão colocar em risco a
utilização do sistema em questão.
Com o incremento de websites e a revolução dos computadores pessoais, bem como a
acessibilidade nos preços fizeram com que grandes quantidades de computadores estejam
disponíveis a grupos cada vez maiores de utilizadores (Nielsen, 1993). Portanto a
preocupação com a usabilidade das interfaces, apesar de terem assumido muita importância
por parte de quem as desenvolve, ainda uma boa parte dos profissionais continuam a
desenvolver interfaces de forma isolada, (sem feedback dos utilizadores). A avaliação da
interface do sistema desenvolvido no âmbito desta memória evidenciou os utilizadores
manifestarem a necessidade de que elas devem ser desenvolvidas centradas no utilizador. Isto
ficou claro ao constatar que os utilizadores no estudo, ainda possuem algumas limitações na
utilização da referida interface.
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A participação de especialistas, desenvolvedores e utilizadores foi importante para garantir
uma visão diferenciada de cada aspecto e particularmente o Focus group e a Tabela de
Avaliação se mostraram profícuos, já que são técnicas de baixo custo que identificam pontos
importantes que eventualmente poderão ser modificados.
Nessa pesquisa, também constatou-se a eficácia da proposta metodológica para avaliar a
interface dos websites. No entanto, essa eficácia diz respeito somente aos objectos de
interacção, já que não revelam sentimentos, opiniões e/ou impressões pessoais dos
utilizadores, que foram demonstradas no Focus Group.
Portanto, após a análise dos dados, constatou-se que o objectivo geral de compreender o
estado actual da usabilidade dos sites governamentais de Cabo Verde e propor medidas de
melhoria, sob o ponto de vista dos desenvolvedores, profissionais e utilizadores foi
plenamente atingido. Para compreender o presente estado desses sites, primeiramente foi feita
uma pesquisa com o intuito de seleccionar alguns sites do governo, onde a página oficial do
governo (www.governo.cv) serviu de referência para esta selecção, visto que, a mesma
dispunha de alguns sites governamentais, que ao nosso ver parece ser as mais relevantes.
Posteriormente foi recrutado participantes para analisar os dados e, dessa análise emergiram
as possíveis recomendações e medidas de melhorias, como supracitado.
A aplicação de mecanismos, métricas, métodos e técnicas mostrou-se bastante efectiva, pois
revelaram pontos que certamente só poderiam ser detectados através da contratação de
consultoria de usabilidade. Notou-se também que os procedimentos metodológicos, ou seja, o
uso de Focus Group e Tabela de Avaliação foram satisfatórios, porque possibilitaram um
estudo abrangente dos websites governamentais analisados.
Com o intuito de compreender os conceitos relativos à usabilidade na web, em primeiro
momento foi realizado o levantamento de dados necessários, procurando bases teóricas,
através de referências bibliográficas, procurando recolher informações mais relevantes do
termo usabilidade. Através dos dados colectados pode-se averiguar que cada autor tem um
conceito daquilo que é efectivamente usabilidade. Ao desenvolver a pesquisa, pode-se
perceber que, fazendo a analogia dos resultados obtidos na pesquisa com os conseguidos no
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Focus Group, foram encontrados semelhanças nas duas perspectivas. Nota-se que para os
autores a usabilidade significa: aprendizagem, flexibilidade, atitude, memorização, baixo
índice de erros e satisfação. Os participantes do Focus Group não foram além disso, isto é,
consideraram usabilidade como sendo: facilidade de uso, simplicidade, familiar ao utilizador,
sociável e fácil de memorizar.
Através do estudo de usabilidade de um sistema é possível detectar seus problemas e medir o
grau de eficácia, eficiência e satisfação do utilizador ao utilizá-lo para realizar uma
determinada tarefa.
Durante o estudo também analisou-se o nível de usabilidade dos sites governamentais, onde a
Tabela de Avaliação e Focus group foram as utilizadas para a análise dos sites. Através dos
dados obtidos pode-se verificar as dificuldades encontradas por parte dos utilizadores durante
o processo de navegação. Eis as dificuldades:
 Uma das lacunas mais acentuada, é a ausência do mapa de navegação nos sites, isto é,
64% dos inqueridos. Mapa de navegação é um item de certa relevância que uma
minoria tem em consideração no momento da concepção dos sites. Para além de ser a
única característica que dá aos utilizadores uma visão geral de tudo em um site,
permite que os utilizadores vejam todas as áreas de conteúdo disponíveis em uma
página e dá-lhes acesso instantâneo às páginas do site (Nielsen, 2008).
 Outra dificuldade com que os utilizadores depararam, foi na execução das tarefas
referentes ao site “Porton di nos ilha”. De acordo com os valores percentuais, relativos
às tabelas 10 e 11, percebe-se que os utilizadores, em alguns sites, tiveram muitas
dificuldades em executar determinadas tarefas e outros até nem conseguiram realizar a
tarefa. Por exemplo na tabela 10, uma esmagadora maioria não conseguiu realizar
tarefa 2, isto é 80% dos utilizadores. E, na tabela 11 podemos considerar a mesma
ocorrência, ou seja, 60% dos utilizadores não conseguiram concluir a tarefa 2 referente
ao site do Ministério das Finanças.
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 Uma quantidade substancial dos utilizadores, isto é, 38% dos participantes optaram
por responder que não existe informação de localização (path) nos sites, o que
demonstra um grande problema em termos de navegação, já que uma grande maioria
(64%) afirmou a inexistência de mapa de navegação. Sendo assim, esta lacuna deve
ser estudada com muita prudência, para que o utilizador não fique desnorteado no
momento da navegação, porque se por um lado Nielsen (2008) considera o mapa de
navegação a única característica que dá aos utilizadores uma visão geral de tudo em
um site, por outro lado a informação de localização (path) auxília os utilizadores a
responder perguntas como: “onde estou” e “onde posso ir” (Krug, 2006).
E, para colmatar essas lacunas é de extrema importância que haja uma melhoria significativa
da interacção entre o utilizador e a máquina. Para que tal interacção aconteça, é necessário
que no momento da concepção dos sites envolve-se não apenas os programadores ou simples
amadores de criação de sites mas sim, uma equipa de técnicos especializados na área. Esta
equipa deve conter técnicos que entendem de web design, programação, base de dados,
multimédia e tecnologias interactivas e também como foi sugerida pelos participantes do
Focus Group uma que estuda o público-alvo, para o qual o site será direccionado.
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A Anexos
A.1 Tabela das tarefas 1 e 2




Tempo de carregamento da página
Tarefa 1
Número de passos seguidos
Número de enganos
Tempo despendido
Tarefa concluída (em 15 mn)?
Tarefa 2 Valor
Número de passos seguidos
Número de erros
Tempo despendido
Tarefa concluída (em 15 mn)?
A.2 Guião do Focus Group
Focus Group para avaliação de Usabilidade
No âmbito da concepção da minha memória, intitulada “Usabilidade dos sites
governamentais em Cabo Verde”, senti a necessidade de aplicar o Focus Group no meu
estudo de caso. O Focus Group é uma técnica de pesquisa qualitativa, através da qual se
procura obter uma série de perspectivas, ideias e opiniões acerca de uma mesma temática,
neste caso, “Usabilidade dos Sites Governamentais em Cabo Verde”. O objectivo do Focus
Group é de realizar colectas de dados de forma organizada, para facilitar a análise posterior
do sistema em análise, é saber a perspectiva, pontos de vista, as percepções dos participantes
sobre tópicos e questões relevantes para a avaliação. As informações fornecidas pelos
participantes são vitais para o aprimoramento do sistema em análise. Por favor, leia com
atenção cada uma das questões e em caso de dúvida, solicite esclarecimento com o
moderador.
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Apresentação das questões
1. Discussão sobre os sites governamentais de cabo Verde, sua importância e verificar
até que ponto é considerado, como sendo preponderante para os cidadãos cabo-
verdianos e não só.
2. Averiguar se os sites governamentais de Cabo Verde respeitem a definição da
usabilidade segundo ISO 9421 -11. Isto é, se são eficazes, eficientes ou se satisfazem
as necessidades dos utilizadores.
3. Sugerir medidas de melhorias bem como recomendações.
